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ZASTOSOWANIE METODY IPA W BADANIU JAKOSCI
USLUG EDUKACYJNYCH SZKOLY WYZSZEJ

Streszczenie: Metoda IPA jest jedna z bardziej znanych i prostych w zastosowaniu metod
wykorzystywanych w badaniach jakos$ci ustug. Efektem zastosowania tej metody jest tzw.
dwuwymiarowa siatka, na ktorej potozenie poszczegdlnych atrybutow ustugi wyznacza kie-
runki dziatania organizacji w konteks$cie doskonalenia jakosci. Celem niniejszego opracowa-
nia jest przedstawienie mozliwoséci wykorzystania metody IPA w ocenie jakosci ustug eduka-
cyjnych na przyktadzie jednego z Wydzialow Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu.

Stowa kluczowe: metoda /P4, badanie jakos$ci, ustugi edukacyjne.

1. Wstep

Rosnaca liczba szkol wyzszych, w tym zwlaszcza podmiotéw prywatnych, oraz
mniejsza niz w latach 90. XX wieku liczba potencjalnych studentow nasility konku-
rencj¢ na rynku ustug edukacyjnych. Niz demograficzny, a takze zmiana uwarunko-
wan wyboru kierunku studiow i szkoty wyzszej przez absolwentow szkot ponadgim-
nazjalnych wymusily na podmiotach oferujacych ushugi edukacyjne na poziomie
wyzszym analizg potrzeb klienta i dbato$¢ o utrzymanie wysokiej jakosci §wiadczo-
nych ustug. Przyszty student, podejmujac decyzje o wyborze szkoly wyzszej, coraz
czesciej ocenia bowiem nie tylko oferte edukacyjna do niego skierowana i ewentu-
alne korzysci z niej ptynace, ale poszukuje rowniez wiarygodnych informacji o jako-
$ci przebiegu catego procesu ksztatcenia. W obszarze dziatan kazdej szkoly wyzszej,
zarOwno panstwowej, jak i1 prywatnej, powinna pojawi¢ si¢ zatem orientacja na
klienta, w tym dbatos¢ o jego zadowolenie z nabytej ustugi edukacyjnej. Swoje za-
dowolenie lub jego brak student wyrazi¢ moze w ramach prowadzonych przez szko-
l¢ wyzsza badan satysfakcji. Dla wtadz uczelni ich wyniki moga by¢ zrédtem zarow-
no informacji o potrzebach i oczekiwaniach studentdéw, jak i percepcji jakosci
nabywanej przez studentow ustugi edukacyjnej. Informacje te moga by¢ nastgpnie
wykorzystane w dziatalno$ci marketingowej szkoly wyzszej oraz procesie kreowa-
nia i wdrazania dziatan doskonalacych. Wysoka jako$¢ $wiadczonych przez szkoty
wyzsze ustug edukacyjnych moze by¢ z kolei zrodtem przewagi konkurencyjne;.
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2. Usluga edukacyjna i jej jakoS¢

Ustuga edukacyjna definiowana jest jako ,,kierowanie procesem zdobywania wiedzy
oraz ksztaltowania osobowosci” [Kulig 2004, s. 97]. Nabywcami ustugi edukacyjnej
realizowanej przez szkot¢ wyzsza sa nie tylko studenci, na rzecz ktérych uczelnia
swiadczy ustugg, ale posrednio rowniez pracodawcy, ktorzy beda w przysziosci
przyjmowac absolwentéw do pracy [Szczepanska-Woszczyna 2004, s. 180]. Cechy
charakterystyczne ustugi edukacyjnej to jej niematerialny charakter oraz nakierowa-
nie na umysty 0sob uczacych si¢ [Lovelock 1991, cyt. za Sztejnberg 2008, s. 13-14].
Specyfika ustug edukacyjnych polega réwniez na istotnym powiazaniu wyniku ustu-
gi z predyspozycjami i cechami osobowosciowymi klientow — studentow [Jonas
2006, s. 144].

Jakos¢ ksztatcenia na poziomie wyzszym wiaze si¢ z jakoscia pracy uczelni,
czyli stopniem wykorzystania w dziataniach organizacyjnych, dydaktycznych i wy-
chowawczych mozliwosci studentow, wyktadowcow oraz warunkéw materialnych i
organizacyjnych dla wspierania wszechstronnego rozwoju 0sob uczacych si¢ [ Sztejn-
berg 2008, s. 20]. Ocena tej jako$ci moze by¢ dokonywana z roznych perspektyw.
Jednym z proponowanych podej$¢ w tym zakresie jest ocena jakoSci ksztalcenia
przez pryzmat celow, jakie powinny by¢ osiagni¢te w wyniku $wiadczenia ustug
edukacyjnych. Cele te najczesciej okresla si¢ za pomoca takich kryteriow, jak: efek-
tywno$¢ finansowa, spetnianie standardow akademickich oraz spoteczna uzytecz-
no$¢. Oceng realizacji pierwszego z wymienionych powyzej kryteridow zaintereso-
wany jest przede wszystkim rzad, ktory chce wiedzie¢, w jaki sposob uczelnie
dysponuja publicznymi pienigdzmi. Dbatoscia o spetnianie standardéw akademic-
kich zainteresowane jest samo $srodowisko akademickie, ktore czuwa nad wysoka
jakoscia ksztatcenia w poszczegolnych uczelniach i na poszczeg6lnych kierunkach
studiow. Spoleczna uzytecznos$cia zainteresowani sa przede wszystkim pracodawcy,
rodzice, kandydaci na studia i sami studenci, przy czym jakos$¢ nabytej ustugi edu-
kacyjnej kazdy z nich ocenia¢ moze odmiennie. Dla pracodawcy istotny jest przede
wszystkim wynik ksztalcenia, podczas gdy studentow interesuje rowniez przebieg
samego procesu [Jonas 2006, s. 144].

W zaleznosci od przejetej perspektywy — zewnetrznej lub wewngtrznej — jakos¢
ustug edukacyjnych moze by¢ definiowana dwojako. W pierwszym przypadku o ja-
kosci ustug edukacyjnych §wiadczy¢ bedzie zgodnos¢ procesu ksztatcenia z odpo-
wiednimi standardami, np. programami poszczegdlnych kierunkow studiow zatwier-
dzonymi przez Ministerstwo Nauki i Szkolnictwa Wyzszego. W tym ujeciu jakos¢
swiadczonych ustug jest weryfikowana przez Panstwowa Komisje Akredytacyjna
oraz w procesie samooceny przez uczelnie wyzsza [Jonas 2006, s. 144-145]. Na ja-
ko$¢ ustug edukacyjnych mozna réwniez spojrze¢ z perspektywy zewngtrznej — na-
bywcow tych ustug. W tym ujeciu jakos¢ to przede wszystkim zaspokojenie potrzeb
i wymagan klienta [Stoma 2009, s. 34]. Ocena tej jakosci moze dotyczy¢ jej wymia-
ru technicznego, funkcjonalnego lub wyniku. Jakos$¢ techniczna ustugi edukacyjne;j
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moze by¢ oceniona jeszcze przed rozpoczeciem procesu swiadczenia ustugi (np.
przez kandydata na studia) i obejmuje m.in. takie czynniki, jak: programy studiow,
kadra naukowo-dydaktyczna czy materialne elementy $wiadczenia ustugi (np. wy-
posazenie sal, zbiory biblioteczne). Czynniki te wptywaja na decyzj¢ o wyborze
szkoty wyzszej oraz ksztaltuja oczekiwania co do procesu $§wiadczenia ustugi. Ja-
ko$¢ funkcjonalna odnosi si¢ do sposobu realizacji ustugi przy wykorzystaniu czyn-
nikdw wymienionych w ramach jakos$ci technicznej. Jest to zatem przebieg kontak-
tow migdzy ustugodawca a klientem. Jakos$¢ funkcjonalna w ustugach edukacyjnych
odnosi si¢ m.in. do wiedzy i umiejgtnosci jej przekazywania przez kadre dydaktycz-
na czy sposobu traktowania studenta przez pracownikow zarowno naukowych, jak i
administracyjnych uczelni. Jako$¢ wyniku odnosi si¢ do oceny korzysci stanowia-
cych konsekwencj¢ $wiadczenia ustugi oraz tego, w jakim stopniu odzwierciedlaja
one oczekiwania klienta. Jako§¢ wyniku ustugi edukacyjnej to m.in. warto$¢ dyplo-
mu ukonczenia uczelni przejawiajaca si¢ np. mozliwoscia zdobycia zatrudnienia czy
wysokoscia osiaganych zarobkow [Zeller 2004, s. 218-219].

3. Ocena jakos¢ ustug edukacyjnych z zastosowaniem metody IPA

Metoda IPA (Importance-Performance Analysis) zostata zaproponowana na gruncie
badan marketingowych przez Martilla i Jamesa [1977] i doczekata sig licznych za-
stosowan oraz modyfikacji zawartych m.in. w pracy Lowesteina [1995], Bacona
[2003], Fuchsa i Weiermaira [2003]. Jej zastosowanie w badaniach satysfakcji pole-
ga na jednoczesnej analizie oczekiwan klientow co do jako$ci wybranych atrybutow
ustugi oraz spostrzezen co do osiagnigtego przez organizacje stanu faktycznego w
zakresie jakoS$ci tych samych atrybutéw. Uzyskane wyniki poddaje si¢ wizualizacji
na dwuwymiarowym wykresie, okreslanym mianem siatki IPA, podzielonym na
cztery ¢wiartki, gdzie granice poszczegdlnych ¢wiartek wyznaczaja np. statystyki
opisowe typu mediana lub warto$¢ §rednia ze wszystkich ocen wazno$ci oraz per-
cepcji poszczegdlnych atrybutow ustugi (zob. rys. 1).

CWIARTKA A CWIARTKA B
:8 (wysoka wazno$¢ i niskie osiagnigcia) (wysoka waznos¢ i wysokie osiagnigcia)
% »~SKONCENTRUJ SIE TUTAJ” -KONTYNUUJ DOBRA PRACE
P CWIARTKA C CWIARTKA D
= (niska waznos¢ 1 niskie osiagnigcia) (niska waznos¢ i wysokie osiagnigcia)
NISKI PRIORYTET” ,MOZLIWE PRZEDOBRZENIE”
OSIAGNIECIA

Rys. 1. Siatka IPA

Zrédto: opracowanie na podstawie: [Hendricks, Schneider, Budruk 2003, s. 55; Zhang, Chow 2004,
s. 83].
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Interpretacja wynikow i rekomendacje zaleza od tego, w ktorej ¢wiartce znaj-
dzie sig atrybut ustugi. W ¢wiartce A znajduja si¢ te atrybuty ustugi, ktore sa wazne
dla klienta, ale ocena ich stanu faktycznego jest niska. Zatem na tych atrybutach
ushugi organizacja winna skoncentrowac¢ uwage i wprowadzi¢ dziatania doskonala-
ce. W przypadku ¢wiartki B mamy do czynienia z atrybutami ustugi, ktore sa wazne
dla klientow i dla ktorych postrzegane przez nich osiagnigcia sa rowniez wysokie.
Cwiartka C grupuje te atrybuty ustugi, dla ktorych zaréwno waznosé, jak i osiag-
nigcia sa nizsze od np. wartosci srednich. Atrybuty znajdujace si¢ w ¢wiartce D sa
dla klientow wzglednie mato wazne, ale osiagnigcia mierzone tymi atrybutami sa
wysokie.

W doskonaleniu jakosci atrybutdw ustugi nalezy sig skupic przede wszystkim na
tych, ktére znajduja si¢ w ¢wiartce A. Klienci wskazuja, ze te atrybuty sa dla nich
bardzo wazne, ale jednoczesnie ich poziom zadowolenia z osiagnig¢ organizacji
mierzonych tymi atrybutami jest niski [Martilla 1997, s. 77-79].

4. Wykorzystanie metody IPA w praktyce

Metodg IPA zastosowano w analizie wynikow badania satysfakcji studentow prze-
prowadzonego w 2010 r. na jednym z wydzialoéw Uniwersytetu Ekonomicznego we
Wroclawiu. Analizg ograniczono do studiéw stacjonarnych pierwszego stopnia na
dwoch oferowanych kierunkach ksztalcenia. Studenci zostali poproszeni o wypel-
nienie kwestionariusza ankiety zawierajacego m.in. 54 atrybuty ustugi zgrupowane
w ramach sze$ciu nastgpujacych wymiarow:

— baza materialna (9 atrybutéw ustugi),

— wyktadowecy i zajecia (12 atrybutow ushugi),

— organizacja zaje¢ (9 atrybutow ustugi),

— efekty ksztalcenia, praktyki i staze (8 atrybutow ustugi),

— biblioteka i czytelnia (7 atrybutéw ustugi),

— dziekanat oraz Dziat Informacji i Rozwoju (9 atrybutow ustugi).

Dla kazdego atrybutu ustugi zostata okreslona przez respondentow wazno$¢ oraz
ocena stanu faktycznego. Pomiaru waznosci poszczeg6élnych atrybutow ustugi do-
konano na pigciostopniowej, porzadkowej skali pomiaru o nastepujacych katego-
riach: ,,zdecydowanie niewazne”, ,,niewazne”, ,,ani wazne, ani niewazne”, ,,wazne”,
,,bardzo wazne”. W podobny sposdb, bo rowniez na pigciostopniowej, porzadkowej
skali pomiaru, respondenci oceniali poszczeg6lne atrybuty ustugi. Mozliwy byt wy-
bor jednego z nastepujacych wariantow odpowiedzi: ,,bardzo zle”, ,,zle”, ,,ani Zle,
ani dobrze”, ,,dobrze”, ,,bardzo dobrze”.

Zastosowanie metody IPA wymaga obliczenia dla kazdego atrybutu ustugi za-
réwno sredniej waznosci, jak i oceny. Wyniki dla kierunku ,,ekonomia” w podziale
na poszczegodlne lata studidw zamieszczono odpowiednio w tab. 1-6.
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Tabela 1. Waznos¢ i ocena atrybutow ustugi w ramach wymiaru ,,baza materialna”
(wyniki dla kierunku ,,ekonomia’)

Rok studiow
;jr‘;m‘;l Atrybut ushugi I I I Il mo| o
waga | ocena | waga | ocena | waga | ocena
1 Wyglad budynkow wydziatowych i ich otoczenia | 3,839 | 3,625 | 4,199 | 3,697 | 4,087 | 3,816
2 Dostgp do miejsc parkingowych 3,536 | 3,036 | 4,171 | 2,808 | 4,171 | 2,825
3 Wyposazenie sal dydaktycznych w tawki i siedziska | 4,536 | 3,536 | 4,705 | 3,927 | 4,740 | 3,797
4 Wyposazenie sal laboratoryjnych w komputery 4,304 | 3,607 | 4,895 | 4,167 | 4,727 | 4,143
5 Wyposazenie sal dydaktycznych i laboratoryjnych
w projektory multimedialne 4,143 | 3,679 | 4,635 | 4,154 | 4,553 | 3,811
6 Wyposazenie sal laboratoryjnych
w oprogramowanie komputerowe 3,964 | 3,482 | 4,686 | 4,020 | 4,466 | 3,837
7 Mozliwo$¢ korzystania z komputerow z dostgpem
do Internetu 4,375 | 3,679 | 4,652 | 3,295 | 4,556 | 3,594
8 Wyposazenie w sprzet sportowy i rekreacyjny 3,875 | 3,161 | 4,010 | 3,111 | 3,808 | 3,071
9 Potozenie tablic informacyjnych i ich
przejrzystosé 4,036 | 3,446 | 4,534 | 3,509 | 4,567 | 3,417
Zrodto: opracowanie wiasne.
Tabela 2. Waznos¢ i ocena atrybutow ustugi w ramach wymiaru ,,wyktadowcy i zajgcia”
(wyniki dla kierunku ,,ekonomia”)
Rok studiow
g‘y‘g’;ﬁl Atrybut ustugi I I 11 1l m | m
waga | ocena | waga | ocena | waga | ocena
10 Informowanie o programie nauczania
przedmiotu 4,304 | 3,179 | 4,249 | 3,582 | 4,398 | 3,487
11 Przedstawienie wymagan zaliczeniowych
(egzaminacyjnych) na poczatku semestru 4,554 | 3,536 | 4,930 | 3,506 | 4,761 | 3,666
12 Zaangazowanie prowadzacych zajgcia 4,536 | 3,500 | 4,836 | 3,599 | 4,823 | 3,484
13 Wiedza prowadzacych o wyktadanym
przedmiocie 4,661 | 4,054 | 4,882 | 3,997 | 4,844 | 4,105
14 Powiazanie teorii z praktycznym
wykorzystaniem wiedzy 4,500 | 3,054 | 4,770 | 2,927 | 4,778 | 2,513
15 Umiejgtno$¢ przekazywania wiedzy przez
prowadzacych (komunikatywnos¢) 4,589 | 3,304 | 4,670 | 3,279 | 4,858 | 3,321
16 Przedstawienie najnowszych osiagni¢¢ z danej
dziedziny 3,875 | 2,946 | 4,199 | 2,962 | 4,245 | 2,844
17 Zrozumiate i jednoznaczne kryteria oceniania 4,518 | 3,107 | 4,680 | 3,433 | 4,785 | 3,407
18 Wykorzystywanie metod aktywizacji studentow,
motywowanie do samodzielnego myslenia 4,036 | 3,321 | 4,234 | 3,501 | 4,283 | 3,191
19 Kultura osobista prowadzacych 4,286 | 4,000 | 4,488 | 4,178 | 4,563 | 4,250
20 Terminowos¢ i punktualno$¢ odbywania zajgé 4,054 | 3,839 | 4,161 | 3,962 | 4,230 | 3,730
21 Wykorzystywanie nowoczesnych technik
prezentacji (Srodki audiowizualne) 3,964 | 3,643 | 4,370 | 4,060 | 4,096 | 3,578

Zrodto: opracowanie wlasne.
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Tabela 3. Wazno$¢ i ocena atrybutéw ustugi w ramach wymiaru ,,organizacja zaj¢é”
(wyniki dla kierunku ,,ekonomia’)

Rok studiow

;jr‘;?liru Atrybut ustugi I I 11 11 m | m
waga | ocena | waga | ocena | waga | ocena

22 Wsparcie informacyjne w momencie

rozpoczynania studiow na wydziale 4411 | 3,143 | 4,746 | 2,811 | 4,602 | 3,460
23 Jasnos¢ regulacji i procedur dotyczacych

studiowania 4,196 | 3,125 | 4,627 | 3,490 | 4,504 | 3,540
24 Wielkos¢ grup na ¢wiczeniach 4,107 | 3,714 | 4,300 | 3,877 | 4,127 | 3,922
25 Rownomierne obciazenia nauka w ciagu roku

akademickiego 4,375 | 3,268 | 4,801 | 2,130 | 4,772 | 1,971
26 Dlugos$¢ przerw migdzy zajeciami 3,857 | 3,893 | 4,118 | 3,965 | 4,177 | 3,989

27 Dostgpnos¢ prowadzacych dla studentow poza
zajeciami (konsultacje, dyzury, opieka naukowa,

e-mail) 4,268 | 3,589 | 4,478 | 3,768 | 4,387 | 3,604
28 Mozliwo$¢ rozwijania wlasnych zainteresowan

(np. w ramach kot naukowych, organizacji

studenckich) 3,679 | 3,643 | 3,659 | 3,512 | 4,009 | 3,874
29 Dostepnos¢ informacji organizacyjnych (np.

zmiany godzin zaj¢¢, sal dydaktycznych) 4,429 | 3,089 | 4,683 | 2,673 | 4,660 | 2,528
30 Zawarto$¢ informacyjna stron internetowych

wydziatu i poszczegdlnych katedr 4,161 | 3,411 | 4,547 | 3,469 | 4,459 | 3,637

Zrodto: opracowanie wlasne.

Tabela 4. Wazno$¢ i ocena atrybutéow ustugi w ramach wymiaru ,,efekty ksztatcenia, praktyki i staze”
(wyniki dla kierunku ,,ekonomia’)

Rok studiow
aljr‘;?;ru Atrybut ushigi I I 1l 1l m | m
waga | ocena | waga | ocena | waga | ocena

31 Zadowolenie z ksztatcenia w zakresie ogolnej

wiedzy ekonomicznej 4,393 | 3,500 | 4,686 | 3,635 | 4,637 | 3,765
32 Zadowolenie z ksztalcenia w zakresie wiedzy

z przedmiotow specjalnosciowych 4214 | 3,089 | 4,776 | 3,797 | 4,767 | 4,005
33 Mozliwo$¢ przygotowania si¢ do kariery

zawodowej 4,500 | 3,036 | 4,895 | 3,358 | 4,830 | 3,223
34 Znajomosc¢ jezykow obcych 4411 | 3,321 | 4,801 | 3,529 | 4,687 | 2,937
35 Obstuga oprogramowania komputerowego

przydatnego do przyszlej pracy 4,393 | 3,125 | 4,751 | 3,278 | 4,657 | 3,376
36 Organizacja spotkan z pracodawcami 4,054 | 2,446 | 4,564 | 2,637 | 4,387 | 2,657
37 Posrednictwo w pozyskiwaniu oferty pracy,

organizacji praktyk studenckich oraz stazy pracy | 4,196 | 2,929 | 4,637 | 3,292 | 4,619 | 3,251
38 Pomoc w planowaniu indywidualnych $ciezek

kariery zawodowej 3,982 | 2,839 | 4,310 | 3,094 | 4,468 | 2,858

Zrodto: opracowanie wlasne.
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Tabela S. Waznos¢ i ocena atrybutow ustugi w ramach wymiaru ,,biblioteka i czytelnia”
(wyniki dla kierunku ,,ekonomia’)

Rok studiow

Numer .
atrybutu Atrybut ustugi I I 1I 1I 11 111
waga | ocena | waga | ocena | waga | ocena
39 Obstuga i organizacja biblioteki 3,927 | 3,364 | 4,418 | 3,209 | 4,392 | 3,580
40 Obstuga i organizacja czytelni 3,800 | 3,364 | 4,363 | 3,431 | 4,377 | 3,860
41 Sprawnos¢ udostegpniania zbioréw biblioteki 4,000 | 3,273 | 4,645 | 3,216 | 4,526 | 3,222
42 Sprawnos¢ udostepniania zbiorow czytelni 3,927 | 3,327 | 4,443 | 3,338 | 4,466 | 3,546
43 Dostgpnosé literatury zalecanej w sylabusach
przedmiotow 4,273 | 2,836 | 4,770 | 2,532 | 4,619 | 2,721
44 Aktualnos¢ ksiggozbioru biblioteki i czasopism
czytelni 3,727 | 3,182 | 4,637 | 3,240 | 4,459 | 3,533
45 Dostgpnosé baz internetowych 3,836 | 3,236 | 4,276 | 3,753 | 4,499 | 3,690

Zrodto: opracowanie wlasne.

Tabela 6. Waznos¢ i ocena atrybutéw ustugi w ramach wymiaru ,,dziekanat oraz Dzial Informacji
i Rozwoju” (wyniki dla kierunku ,,ekonomia’)

Rok studiow
Numer .
atrybutu Atrybut ustugi 1 1 II I 11T 11T
waga | ocena | waga | ocena | waga | ocena

46 Organizacja pracy dziekanatu (godziny przyjeé

studentow, kontakt telefoniczny i e-mailowy) 4,527 | 3,073 | 4,822 | 2,863 | 4,731 | 3,830
47 Fachowos¢ 1 sprawno$¢ obstugi studentow przez

pracownikow dziekanatu 4,436 | 3,200 | 4,784 | 2,789 | 4,702 | 4,031
48 Uprzejmos¢ obstugi studentéw przez

pracownikow dziekanatu 4364 | 3,455 | 4,728 | 2,785 | 4,444 | 4,359
49 Zindywidualizowane podejscie pracownikow

dziekanatu do studenta 4236 | 3,145 | 4,693 | 2,651 | 4,395 | 4,074
50 Organizacja pracy Dziatu Informacji i

Rozwoju (godziny przyje¢ studentow, kontakt

telefoniczny i e-mailowy) 3,982 | 3,655 | 4,436 | 3,690 | 4,276 | 3,797
51 Fachowos¢ 1 sprawno$¢ obstugi studentow przez

pracownikow Dzialu Informacji i Rozwoju 4,109 | 3,745 | 4,428 | 3,673 | 4,258 | 3,940
52 Uprzejmos¢ obstugi studentéw przez

pracownikow Dzialu Informacji i Rozwoju 4,073 | 4,000 | 4,338 | 3,993 | 4,211 | 4,130
53 Zindywidualizowane podejscie pracownikow

Dziatu Informacji i Rozwoju do studenta 4,073 | 3,709 | 4,282 | 3,732 | 4,157 | 3,849
54 Dostgpnos¢ prodziekandéw dla studentow

(godziny przyjg¢ studentow, kontakt

telefoniczny i e-mailowy) 4,127 | 3,309 | 4,330 | 3,459 | 4,264 | 3,676

Zrbdto: opracowanie wiasne.
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Studenci pierwszego, drugiego i trzeciego roku studiujacy na kierunku ,,ekono-
mia” jako najwazniejsze atrybuty ustugi wskazali te zgrupowane w ramach wymiaru
»wyktadowcy i zajecia”. Najwigksze wagi uzyskaty bowiem takie atrybuty, jak: wie-
dza prowadzacych o wyktadanym przedmiocie, przedstawienie wymagan zalicze-
niowych (egzaminacyjnych) na poczatku semestru oraz umiejgtnos¢ przekazywania
wiedzy przez prowadzacych (komunikatywnos¢). Warto podkresli¢, ze najwyzsze
oceny studentow pierwszego i drugiego roku uzyskaly rowniez atrybuty wymiaru
»wykladowcy i zajecia”. Studenci pierwszego roku najwyzej ocenili wiedzg¢ prowa-
dzacych o wyktadanych przedmiocie, natomiast studenci roku drugiego najwyzsze
oceny wystawili kulturze osobistej prowadzacych zajecia. Uprzejmosé obstugi stu-
dentéw przez pracownikdéw dziekanatu wyszczegdlniona w ramach wymiaru ,,dzie-
kanat oraz Dzial Informacji i Rozwoju” zostala doceniona przez studentéw trzeciego
roku i najwyzej oceniona sposrod wszystkich atrybutéw ustugi.

Najmniejsze znaczenie dla studentow pierwszego roku ma dostgp do miejsc par-
kingowych. Studenci drugiego roku najmniejsza wage przywiazuja do mozliwosci
rozwijania wlasnych zainteresowan (np. w ramach kot naukowych, organizacji stu-
denckich). Natomiast studenci trzeciego roku sposrdd wszystkich ocen waznosci
najmniejsza wage nadali kwestii wyposazenia w sprzet sportowy i rekreacyjny. Sta-
ba oceng studenci pierwszego roku wystawili aktywnos$ci wydzialu dotyczacej orga-
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Rys. 2. Wykres IPA dla pierwszego roku studiow stacjonarnych na kierunku ,,ekonomia”

Zrodto: opracowanie wlasne.



Zastosowanie metody IPA w badaniu jakosci ustug edukacyjnych szkoty wyzszej

391

50 1
33 ©
5 133
25 46 ut
48t o 43 47 994 35 o 32
’ o £ o . T,
ga o 17 3 26
46+ 36 5 °
: = 309
42 4 A‘G\?
g % g0 ©
44 Q ztgdf 21
) 1 LY
g 38 o 24 o
c a 5% o
.g 18 10 [&+)
= 16 a @ 1
42+ 2 o o 20
@ %
el
8
40 | o
a8t
28
[}
36 - : - - - - - - : :
20 22 24 26 28 30 32 34 36 38 40 42 44
ocena
Rys. 3. Wykres IPA dla drugiego roku studidow stacjonarnych na kierunku ,,ekonomia”
Zrédlo: opracowanie whasne.
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Rys. 4. Wykres IPA dla trzeciego roku studiow stacjonarnych na kierunku ,,ckonomia”

Zrédto: opracowanie wihasne.
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nizacji spotkan z pracodawcami. Natomiast studenci drugiego i trzeciego roku zgod-
nie i bardzo nisko ocenili kwesti¢ rOwnomiernego obciazenia nauka w ciagu roku
akademickiego.

Okreslenie potozenia poszczegdlnych atrybutow ushugi na dwuwymiarowym
wykresie IPA wymagato obliczenia $redniej waznosci i oceny dla wszystkich atrybu-
tow. To z kolei umozliwito wyznaczenie granic migdzy poszczegolnymi ¢wiartkami.
Graficzna prezentacj¢ uzyskanych wynikow dla kierunku ,,ekonomia” w podziale na
poszczegdlne lata studidw zaprezentowano na rys. 2-4.

Szczegodtowe polozenie wszystkich atrybutéw na poszczegolnych wykresach
IPA wyszczegdlniono w tab. 7.

Tabela 7. Potozenie atrybutow ushugi w ¢wiartkach wykresu IPA (wyniki dla kierunku ,,ekonomia”)

Cwiartka wykresu IPA Cwiartka wykresu IPA Cwiartka wykresu IPA
a:?;;f; rok studiow aTjrl}l/rl;ft:l rok studiow :j:;gf; rok studiow

I 1T I 1 1I 1T 1 I 11T

1 B B B 19 B B B 37 A A A
2 C C C 20 B B B 38 C C C
3 B B B 21 B B B 39 C C B
4 B B B 22 A A A 40 C B B
5 B B B 23 A B B 41 C A A
6 B B B 24 B B B 42 C C B
7 B A B 25 A A A 43 A A A
8 C C C 26 B B B 44 C A B
9 B B A 27 B B B 45 C B B
10 A B C 28 B B B 46 A A B
11 B B B 29 A A A 47 A A B
12 B B A 30 B B B 48 B A B
13 B B B 31 B B B 49 A A B
14 A A A 32 A B B 50 B B B
15 A A A 33 A A A 51 B B B
16 C C C 34 A B A 52 B B B
17 A B A 35 A A A 53 B B B
18 C B C 36 C A C 54 C B B

* Kolorem szarym zaznaczono atrybuty ustugi dla kazdego roku studiow, na ktorych nalezy skon-
centrowa¢ dziatania doskonalace.

Zrodto: opracowanie wlasne.

Niezaleznie od analizowanego roku studiéw istnieje pig¢ atrybutow ustugi, na
ktorych nalezy skoncentrowac¢ dziatania doskonalace. Naleza do nich:
— powiazanie teorii z praktycznym wykorzystaniem wiedzy,
— umiejetnos¢ przekazywania wiedzy przez prowadzacych (komunikatywnosc¢),
— wsparcie informacyjne w momencie rozpoczynania studiow na wydziale,
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roOwnomierne obciazenie nauka w trakcie roku akademickiego,

dostepnos¢ informacji organizacyjnych (np. zmiany godzin zajec, sal dydaktycz-
nych),

mozliwo$¢ przygotowania si¢ do kariery zawodowe;j,

obstuga oprogramowania komputerowego przydatnego do przysztej pracy,
posrednictwo w pozyskiwaniu ofert pracy, organizacji praktyk studenckich oraz
stazy pracy,

dostepnos¢ literatury zalecanej w sylabusach przedmiotow.

Warto rowniez podkresli¢, ze blisko potowa atrybutéw ustugi znalazta si¢ w

¢wiartce B wykresu IPA. Sa to wigc atrybuty, co do ktérych sa wysokie wymagania
studentow i ktore jednoczes$nie zostalty wysoko ocenione. Chodzi tu m.in. o:

wyposazenie sal dydaktycznych w tawki i siedziska,

wyposazenie sal laboratoryjnych w komputery,

wyposazenie sal dydaktycznych i laboratoryjnych w projektory multimedialne,
przedstawienie wymagan zaliczeniowych (egzaminacyjnych) na poczatku seme-
stru,

wiedze prowadzacych o wykladanym przedmiocie.

Obliczenia dla kierunku ,,zarzadzanie” przeprowadzono w analogiczny sposob jak

dla kierunku ,,ckonomia”. W pierwszej kolejnosci wyznaczono $rednie warto$ci waz-

nosci oraz ocen poszczegolnych atrybutow ustugi, a wyniki zestawiono w tab. 8-13.

Tabela 8. Wazno$¢ i ocena atrybutow ustugi w ramach wymiaru ,,baza materialna”
(wyniki dla kierunku ,,zarzadzanie”)

Rok studiow
Numer i I I 1l 1l m | I
atrybutu Atrybut ustugi
waga | ocena | waga | ocena | waga | ocena
1 Wyglad budynkow wydziatowych
iich otoczenia 3,817 | 3,283 | 3,934 | 3,555 | 3,902 | 3,591
2 Dostep do miejsc parkingowych 4,017 | 2,383 | 4,284 | 2,639 | 4,194 | 2,576
3 Wyposazenie sal dydaktycznych w tawki
i siedziska 4,650 | 3,433 | 4,493 | 3,444 | 4,483 | 3,577
4 Wyposazenie sal laboratoryjnych w komputery 4,550 | 3,467 | 4,651 | 3,587 | 4,568 | 3,697
5 Wyposazenie sal dydaktycznych
i laboratoryjnych w projektory multimedialne 4,367 | 3,683 | 4,488 | 3,928 | 4,470 | 3,619
6 Wyposazenie sal laboratoryjnych
W oprogramowanie komputerowe 4,167 | 3,350 | 4,232 | 3,688 | 4,371 | 3,460
7 Mozliwo$¢ korzystania z komputerow
z dostgpem do Internetu 4,567 | 3,100 | 4,438 | 2,892 | 4,477 | 2,930
8 Wyposazenie w sprzgt sportowy i rekreacyjny 4,083 | 2,917 | 3,553 | 2,753 | 3,774 | 2,606
9 Potozenie tablic informacyjnych
i ich przejrzysto$¢ 4,550 | 2,900 | 4,341 | 3,070 | 4,248 | 3,502

Zrodto: opracowanie wlasne.
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Tabela 9. Waznos¢ i ocena atrybutow ustugi w ramach wymiaru ,,wyktadowcy i zajgcia”

(wyniki dla kierunku ,,zarzadzanie™)

Rok studiow
afr‘y“;‘liru Atrybut ustugi I I oo om | om | o
waga | ocena | waga | ocena | waga | ocena
10 Informowanie o programie nauczania przedmiotu 4,467 | 3,300 | 4,296 | 3,365 | 4,042 | 3,367
11 Przedstawienie wymagan zaliczeniowych
(egzaminacyjnych) na poczatku semestru 4,750 | 3,500 | 4,703 | 3,435 | 4,518 | 3,677
12 Zaangazowanie prowadzacych zajgcia 4,667 | 3,250 | 4,682 | 3,357 | 4,449 | 3,378
13 Wiedza prowadzacych o wyktadanym przedmiocie 4,833 | 4,117 | 4,874 | 3,893 | 4,699 | 4,064
14 Powiazanie teorii z praktycznym wykorzystaniem
wiedzy 4,783 | 2,717 | 4,671 | 2,977 | 4,741 | 2,669
15 Umiejgtnos¢ przekazywania wiedzy przez
prowadzacych (komunikatywnos$¢) 4,850 | 2,867 | 4,823 | 3,337 | 4,715 | 3,385
16 Przedstawienie najnowszych osiagni¢¢ z danej
dziedziny 3,933 2,917 | 4,150 | 2,884 | 4,227 | 3,045
17 Zrozumiate i jednoznaczne kryteria oceniania 4,783 | 2,817 | 4,527 | 3,196 | 4,508 | 3,156
18 Wykorzystywanie metod aktywizacji studentow,
motywowanie do samodzielnego myslenia 4,333 | 2,917 | 4,360 | 3,054 | 4,260 | 3,020
19 Kultura osobista prowadzacych 4,533 | 3,750 | 4,251 | 4,194 | 4,300 | 3,909
20 Terminowos¢ i punktualno$¢ odbywania zajgé 4,517 | 3,133 | 4,260 | 3,432 | 4,221 | 3,547
21 Wykorzystywanie nowoczesnych technik prezentacji
($rodki audiowizualne) 4,300 | 3,600 | 4,149 | 3,771 | 4,202 | 3,719
Zrédto: opracowanie wiasne.
Tabela 10. Waznos¢ i ocena atrybutow ustugi w ramach wymiaru ,,organizacja zajgc”
(wyniki dla kierunku ,,zarzadzanie™)
Rok studiow
i‘;g‘;ru Atrybut ustugi I I o m | om | o
waga | ocena | waga | ocena | waga | ocena
22 Wsparcie informacyjne w momencie rozpoczynania
studiow na wydziale 4,583 | 2,850 | 4,454 | 2,643 | 4,592 | 3,268
23 Jasno$¢ regulacji i procedur dotyczacych studiowania | 4,450 | 2,933 | 4,313 | 2,778 | 4,312 | 3,180
24 Wielko$¢ grup na ¢wiczeniach 4417 | 2,883 | 4,386 | 2,872 | 4,132 | 3,621
25 Rownomierne obciazenia nauka w ciagu roku
akademickiego 4,467 | 2,483 | 4,531 | 2,103 | 4,662 | 2,292
26 Dtugos$¢ przerw migdzy zajeciami 4,250 | 3,483 | 4,127 | 3,555 | 4,199 | 3,674
27 Dostepnos¢ prowadzacych dla studentow poza
zajeciami (konsultacje, dyzury, opieka naukowa,
e-mail) 4,367 | 3,417 | 4,219 | 3,795 | 4,311 | 3,693
28 Mozliwo$¢ rozwijania wlasnych zainteresowan (np. w
ramach kot naukowych, organizacji studenckich) 3,950 | 3,400 | 3,970 | 3,329 | 4,063 | 3,595
29 Dostepnos¢ informacji organizacyjnych (np. zmiany
godzin zajgé, sal dydaktycznych) 4,800 | 2,200 | 4,671 | 2,221 | 4,377 | 2,965
30 Zawartos$¢ informacyjna stron internetowych
wydziatu i poszczeg6lnych katedr 4,283 | 3,233 | 4,324 | 3,129 | 4,330 | 3,596

Zrbdto: opracowanie wlasne.
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Tabela 11. Wazno$¢ i ocena atrybutow ustugi w ramach wymiaru ,,efekty ksztalcenia, praktyki i staze”
(wyniki dla kierunku ,,zarzadzanie™)

Rok studiow
afrggftru Atrybut ustugi I I o | m | m | m
waga | ocena | waga | ocena | waga | ocena

31 Zadowolenie z ksztalcenia w zakresie

ogo6lnej wiedzy ekonomiczne;j 3,100 | 2,483 | 4,384 | 3,576 | 4,346 | 3,570
32 Zadowolenie z ksztalcenia w zakresie

wiedzy z przedmiotow specjalnosciowych | 2,250 | 1,833 | 4,594 | 3,863 | 4,566 | 3,701
33 Mozliwo$¢ przygotowania si¢ do kariery

zawodowej 2,867 | 2,100 | 4,664 | 3,043 | 4,615 | 2,388
34 Znajomos¢ jezykow obcych 3,400 | 2,483 | 4,647 | 2,821 | 4,616 | 2,743
35 Obsluga oprogramowania

komputerowego przydatnego do przysztej

pracy 2,817 | 1,850 | 4,398 | 2,985 | 4,388 | 3,072
36 Organizacja spotkan z pracodawcami 2,233 | 1,517 | 4,155 | 2,249 | 4,309 | 2,885
37 Posrednictwo w pozyskiwaniu oferty

pracy, organizacji praktyk studenckich

oraz stazy pracy 1,850 | 1,300 | 4,369 | 2,533 | 4,484 | 3,196
38 Pomoc w planowaniu indywidualnych

Sciezek kariery zawodowej 2,150 | 1,483 | 4,376 | 2,530 | 4,318 | 2,722

Zrodto: opracowanie wlasne.

Tabela 12. Waznos¢ i ocena atrybutow ustugi w ramach wymiaru ,,biblioteka i czytelnia”
(wyniki dla kierunku ,,zarzadzanie™)

Rok studiow
Numer .
atrybutu Atrybut ustugi I I 11 I I 11
waga | ocena | waga | ocena | waga | ocena
39 Obstuga i organizacja biblioteki 4,300 | 2,600 | 4,311 | 3,108 | 4,300 | 3,208
40 Obsluga i organizacja czytelni 4,233 {3,200 | 4,072 | 3,432 | 4,292 | 3,411
41 Sprawnos$¢ udostgpniania zbioréw
biblioteki 4,383 | 2,583 | 4,488 | 2,754 | 4,390 | 2,943
1 Sprawno$¢ udostgpniania zbiordw
czytelni 4,317 | 3,283 | 4,347 | 3,299 | 4,273 | 3,358
3 Dostegpnos¢ literatury zalecanej
w sylabusach przedmiotow 4,517 | 2,483 | 4,608 | 2,340 | 4,572 | 2,418
44 Aktualno$¢ ksiggozbioru biblioteki
i czasopism czytelni 4233 (3,167 | 4,123 | 3,104 | 4,357 | 3,224
45 Dostegpnos¢ baz internetowych 4,250 | 3,067 | 4,253 | 3,386 | 4,328 | 3,653

Zrbdto: opracowanie wiasne.
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Tabela 13. Wazno$¢ i ocena atrybutéw ushugi w ramach wymiaru ,,dziekanat oraz Dziat Informacji
i Rozwoju” (wyniki dla kierunku ,,zarzadzanie™)

Rok studiow
Atrybut ushugi I I 11 o | m | 1

waga | ocena | waga | ocena | waga | ocena

Numer
atrybutu

46 Organizacja pracy dziekanatu (godziny
przyjec¢ studentow, kontakt telefoniczny

i e-mailowy) 4,567 | 2,617 | 4,493 | 2,818 | 4,513 | 3,721
47 Fachowos¢ i sprawno$¢ obstugi

studentow przez pracownikow dziekanatu | 4,500 | 2,783 | 4,509 | 2,809 | 4,541 | 4,348
48 Uprzejmo$¢ obstugi studentow przez

pracownikow dziekanatu 4,333 (2,667 | 4,518 | 2,439 | 4,420 | 4,486
49 Zindywidualizowane podejscie

pracownikéw dziekanatu do studenta 4,333 12,650 | 4,198 | 2,443 | 4,417 | 4,404
50 Organizacja pracy Dziatu Informacji

i Rozwoju (godziny przyje¢ studentow,
kontakt telefoniczny

i e-mailowy) 3,967 | 3,150 | 4,167 | 3,368 | 4,177 | 3,824
51 Fachowos¢ i sprawno$¢ obstugi

studentow przez pracownikow Dzialu

Informacji i Rozwoju 3,967 | 3,217 | 4,090 | 3,205 | 4,215 | 3,770

52 Uprzejmos$¢ obstugi studentow przez
pracownikéw Dziatu Informacji
i Rozwoju 3,967 | 3,417 | 4,127 | 3,556 | 4,302 | 4,043

53 Zindywidualizowane podejscie
pracownikéw Dziatu Informacji i
Rozwoju do studenta 3,800 | 3,217 | 4,078 | 3,299 | 4,187 | 3,867

54 Dostegpnos¢ prodziekandéw dla studentow
(godziny przyje¢ studentow, kontakt
telefoniczny i e-mailowy) 4,083 | 2,533 | 3,974 | 3,250 | 4,120 | 3,500

Zrodto: opracowanie wlasne.

Celem okreslenia potozenia poszczegolnych atrybutow ustugi na dwuwymiaro-
wym wykresie IPA obliczono $rednie waznosci i oceny dla wszystkich atrybutow.
Graficzng prezentacj¢ uzyskanych wynikow dla kierunku ,,zarzadzanie” w podziale
na poszczegodlne lata studiow zaprezentowano na rys. 5-7.

Szczegotowe potozenie wszystkich atrybutéw ustugi na poszczegdlnych wykre-
sach IPA wyszczegdlniono w tab. 14.

Powyzsze zestawienia sugeruja, ze sa atrybuty ustugi, ktore wymagaja doskona-
lenia na wszystkich trzech latach studiow stacjonarnych poddanych analizie. Nalezg
do nich:

— powiazanie teorii z praktycznym wykorzystaniem wiedzy,
— wsparcie informacyjne w momencie rozpoczynania studiow na wydziale,
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— rownomierne obcigzenia nauka w ciggu roku akademickiego,

— dostgpno$¢ informacji organizacyjnych (np. zmiany godzin zajec, sal dydaktycz-
nych),

— sprawnos¢ udostepniania zbiorow biblioteki,

— dostepnos¢ literatury zalecanej w sylabusach przedmiotow.
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Rys. 5. Wykres IPA dla pierwszego roku studiow stacjonarnych na kierunku ,,zarzadzanie”

Zrodto: opracowanie wlasne.

W przypadku szesciu atrybutow, ktore znalazty si¢ w ¢wiartce B wykresu IPA,
wydzial skutecznie realizuje wysokie wymagania studentéw wszystkich rocznikow
studiow stacjonarnych I stopnia. Chodzi tu o doktadnie te same atrybuty, ktore wy-
mieniono przy okazji interpretacji wynikéw dla kierunku ,,ekonomia”.

Odnoszac si¢ do zawartych w artykule wstepnych, bowiem ograniczonych jedy-
nie do studiow stacjonarnych pierwszego stopnia, wynikow badania, fatwo zauwa-
zy¢ zbiezno$¢ oczekiwan i percepcji studentéw dla obu kierunkow ksztatcenia oraz
poszczegdlnych lat studiow. Wszystkie atrybuty ustugi dobrze oceniane przez stu-
dentow kierunku ,,zarzadzanie” sq rowniez dobrze oceniane przez studentow kierun-
ku ,,ekonomia”. Zgodne opinie wyrazili takze ankietowani, wskazujac obszary wy-
magajace podjecia dzialan doskonalacych. Wsrdd nich wymieniali m.in. potrzebg
powiazania teorii z praktycznym wykorzystaniem wiedzy czy poprawe dostepu do
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Rys. 6. Wykres IPA dla drugiego roku studidow stacjonarnych na kierunku ,,zarzadzanie”

Zrodto: opracowanie wlasne.
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Rys. 7. Wykres IPA dla trzeciego roku studiow stacjonarnych na kierunku ,,zarzadzanie”

Zrbdto: opracowanie wlasne.
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Tabela 14. Potozenie atrybutow ustugi w ¢wiartkach wykresu /P4 (wyniki dla kierunku ,,zarzadzanie™)

Cwiartka wykresu IPA Cwiartka wykresu IPA Cwiartka wykresu IPA
aljrlylﬁiru rok studiow afr‘;‘;];ru rok studiow aljrl;ﬁil rok studiow

I I 11 1 I 11 I I 111

1 D D D 19 B D D 37 C A A
2 C C C 20 B D D 38 C A C
3 B B B 21 B D D 39 A C C
4 B B B 22 A A A 40 B D D
5 B B B 23 B C C 41 A A A
6 B D B 24 A A D 42 B D C
7 B A A 25 A A A 43 A A A
8 D C C 26 B D D 44 B C C
9 B C D 27 B D D 45 B D D
10 B D C 28 D D D 46 A A B
11 B B B 29 A A A 47 A A B
12 B B A 30 B C D 48 A A B
13 B B B 31 C B D 49 A C B
14 A A A 32 C B B 50 D D D
15 A B A 33 C A A 51 D D D
16 D C C 34 C A A 52 D D D
17 A B A 35 C A A 53 D D D
18 B A C 36 C C C 54 C D D

* Kolorem szarym zaznaczono atrybuty ustugi dla kazdego roku studiow, na ktorych winno sig
skoncentrowa¢ uwage w kontek$cie dziatan doskonalacych.

Zrodto: opracowanie wlasne.

informacji organizacyjnych (np. zmiany godzin zaj¢¢, sal dydaktycznych). Jest to
zatem kolejny argument przemawiajacy za celowos$cia i waga prowadzenia tego typu
badan, ktorych wyniki powinny by¢ brane pod uwage w podejmowaniu decyzji co
do kierunkow dalszego rozwoju wydziatu czy tez catej uczelni.

5. Zakonczenie

Badania satysfakcji klientow, tak bardzo popularne w przedsigbiorstwach ustugo-
wych, powoli zaczynaja by¢ rowniez prowadzone w polskich instytucjach edukacyj-
nych, w tym w szkotach wyzszych. Cyklicznie realizowane na uczelniach zagranicz-
nych, w polskich placowkach, ktore decyduja sie prowadzi¢ tego typu badania, maja
jak dotad raczej charakter jednorazowy, przez co trudno o analiz¢ tendencji czaso-
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wych. Zaprezentowane w artykule analizy dotycza szeroko zakrojonego i dobrze
przygotowanego badania satysfakcji studentow na wszystkich latach studiéw w po-
dziale na tryb nauki, kierunki ksztalcenia, rodzaje specjalnosci czy tez lata studiow.
Daje to bardzo solidny i obszerny materiat do dalszych analiz, ktére winny zmierzaé
m.in. do identyfikacji tych atrybutow ustugi, ktore charakteryzuja si¢ najwigkszym
wplywem na ogolne zadowolenie studentow. Umozliwia rowniez stalty monitoring
zmian zachodzacych po stronie zar6wno oczekiwan, jak i percepcji studentow.
Przedstawiona w niniejszym opracowaniu metoda IPA stanowi jedno z mozliwych
podejs¢ do oceny jakosci ustug edukacyjnych oferowanych przez szkote wyzsza.
Swoja popularnos¢ w badaniach jakosci ustug sama metoda zawdzigcza gtownie
prostocie i fatwosci stosowania. Jej niewatpliwa zaleta jest rowniez mozliwos¢ wi-
zualizacji otrzymanych wynikow, co wzbogaca mozliwos$ci ich interpretacji.
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AN APPLICATION OF IMPORTANCE-PERFORMANCE
ANALYSIS IN HIGH SCHOOL EDUCATIONAL SERVICES
QUALITY RESEARCH

Summary: Importance-Performance Analysis (IPA) is one of the most popular and easily-
applied method in service quality surveys. The end product of this method is an easy-to-inter-
pret two-dimensional grid that suggest possible courses of action based upon where a particu-
lar attribute falls. The aim of this paper is applied IPA to measure educational services quality
one of the Department on Wroclaw University of Economics.
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