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SERVQUAL W OCENIE JAKOSCI KSZTALCENIA
W SZKOLE WYZSZEJ —

MOZLIWOSCI I OGRANICZENIA

W SWIETLE BADAN EMPIRYCZNYCH

Streszczenie: Celem artykutu jest ocena jakos$ci ksztatcenia w wyzszej uczelni w perspek-
tywie modelu luk jakos$ci i zalozen metody Servqual. Obejmuje trzy czgsci. Pierwsza uka-
zuje syntez¢ podejs¢ metodycznych do badania jakosci ustug. W drugiej podjeto dyskusje
nad kategoria jakosSci ksztalcenia i szerzej jakosci ustug edukacyjnej wyzszej uczelni. Z kolei
cze$¢ trzecia jest egzemplifikacja tytulowego problemu — na podstawie badan 773 absolwen-
tow Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie ukazuje podejscie studentow-ustugobiorcow
procesu uczelni do definiowania jakosci studiéw i rzeczywiste znaczenie 15 podstawowych
kryteriow oceny jakos$ci ustugi w uczelni wzorcowe;.

Stowa kluczowe: marketing ustug, jakos¢ ksztatcenia, metoda Servqual.

DOI: 10.15611/pn.2014.337.04

1. Wstep

Celem artykutu jest ocena jakosci ksztatcenia w wyzszej uczelni poprzez nawigza-
nie do modelu luk jakos$ci i zatozen metody Servqual. Zagadnienia jakosci stanowig
znaczny obszar zainteresowania ekonomii ustug, w tym — co naturalne — marke-
tingu ustug [Flejterski i in. 2005; Stys 2003]. Jako$¢ rozumiana jako dgzenie do
doskonatosci $wiadczenia, swoisty wzorzec realizacji, a takze miara satysfakcji jest
wyjasniana poprzez rézne koncepcje teoretyczne i modele, w tym Ch. Gronroosa,
E. Gummessona czy A. Parasuramana, V.A. Zeithamla i L.L. Berry’ego. Kazdy
z nich ma swoje zatozenia, przyjmuje okreslony kontekst uzasadnienia, identyfi-
kuje nature jakosci, formuluje odmienne uwarunkowania jej poziomu i zaleznosci
miegdzy elementami jg ksztattujgcymi. W $lad za tymi propozycjami teoretycznymi
formutowane sg konkretne metody oceny jakosci ustug. Katalog propozycji meto-
dycznych w tym zakresie jest szeroki, a lista szczegétowych propozycji pomiaru nie
jest z pewnoscig zamknieta i ostateczna. Jedne z nich zmierzaja wprost do bezpo-
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sredniej oceny jako$ci ustugi — czynig tak m.in. metoda bezposredniej obserwacji,
zdarzen krytycznych, mystery shopping, inne przyjmuja z kolei inng perspektywe
metodyczng, ujawniong przez odmienne definiowanie jakosci ustugi przez uczest-
nikow procesu ustugowego: konsumenta — ustugobiorce, i firme — ushugodawce.
Akcentuja jako$¢ projektu i stopien jego odwzorowania, a w tym ostatnim — jakos¢
oczekiwana 1 jako$¢ otrzymang (doswiadczang).

Wyrazng, wspdlng cecha wielu podejs¢ metodycznych w szczegdtowej, prag-
matycznej ocenie jest swoisty relatywizm oceny — w takiej perspektywie jakos¢
jest identyfikowana jako stopien tozsamos$ci i zbieznosci pomigdzy zasadniczymi
komponentami ustugi. W niej wyraza si¢ wtasnie model luk jakosci, a $cislej mo-
dele o takim charakterze. Jako zasadnicze przyjmuja one zatozenie, iz jako$¢ ustu-
gi stanowi swoistego rodzaju iloczyn, wspolng czes$¢ zbioréw — zbioru oczekiwan
(wyobrazen) potencjalnego klienta i rzeczywistych warunkow jej swiadczenia, tj.
warunkow technicznych, materialnych, ekonomicznych, spotecznych lub — w innej
perspektywie — warunkow marketingowych.

2. Koncepcja jakosci ksztalcenia w szkole wyzszej

Kluczowa kategoria rozwazan jest zagadnienie jakosci ustug dydaktycznych wyz-
szej uczelni. Jest to kategoria trudna i ztoZona. Jest obiektem szerokiej dyskusji spo-
tecznej 1 okreslonych rozwigzan legislacyjnych. Ta uwaga nawiazuje do licznych
kontrowersji, jakie ujawniaja si¢ w spotecznej dyskusji nad misja i rola szkoty wyz-
szej-uniwersytetu w zyciu publicznym, w rozwoju spoleczenstwa i kultury, w tym
jakosci ksztatcenia w sektorach publicznym i niepublicznym. W dyskusji ognisku-
jacej wiele r6znych spojrzen i opcji ujawniaja si¢ zroznicowane stanowiska wyra-
zajace, z jednej strony, krytycyzm wobec urynkowienia ,,sektora” szkot wyzszych,
a z drugiej — petne przyzwolenie i spoleczng akceptacj¢ na wykorzystanie rynko-
wych instrumentow i zasad marketingu w zarzadzaniu wyzsza uczelnig [Pluta-Ole-
arnik 2006; Hall 2010].

Ograniczone tamy artykutu nie pozwalajg na rozwinigcie tego waznego i intere-
sujacego watku. Wymagaja koncentracji rozwazan na kwestiach jakosci ustug szko-
ly wyzszej — identyfikacji samego pojgcia, metod pomiaru i swoistej egzemplifikacji
zagadnienia. Obszarem tej ostatniej beda doswiadczenia systemu oceny jakosci dy-
daktyki w Uniwersytecie Ekonomicznym w Krakowie!'._

Zagadnienia jakoSci maja swojg wyrazng podbudowe teoretyczng w koncep-
cji marketingu ustug, a szerzej — ekonomii ushug i gospodarki opartej na ustugach.
M. Daszkowska, nawigzujac do propozycji A. Mayera, podkresla, ze marketing

' Artykut w cze$ci empirycznej jest oparty na wiasnych doswiadczeniach autora jako petnomocni-
ka rektora ds. jakosci ksztatcenia w Uniwersytecie Ekonomicznym w Krakowie (2008-2012). W szer-
szej perspektywie zatozenia systemu oceny dydaktyki w szkole wyzszej przedstawiono w opracowaniu
[Wiktor 2010].
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ustug stanowi skierowany na okreslony cel specyficzny system udostepnienia, kie-
rowania i ksztaltowania wszystkich czynnosci podejmowanych przez réznorodne
podmioty w sferze ustug — przedsiebiorstwa, organizacje dobroczynne, a takze — co
nalezy szczegdlnie podkresli¢c — uniwersytety [Daszkowska 1998, s. 18-20]. Czyn-
nikiem wyrdzniajagcym marketing ustug jest specyfika przedmiotu transakcji kupna-
-sprzedazy, wyraznie odmienna od towaru, dobra materialnego. Stusznie akcentuje
to zagadnienie K. Rogozinski, przypisujac marketingowi ustug kilka zasadniczych
atrybutow, ktore stanowig ich jakosciowy wyréznik i ksztattujg ich tozsamos¢ [Ro-
gozinski 2000, s. 14 i n.].

Podejmujac refleksje nad tytutowym problemem, nalezy stwierdzi¢, iz kategoria
jakosci ksztalcenia w szkole wyzszej jest terminem ro6znie rozumianym i interpre-
towanym, ktoremu nadaje si¢ zréznicowang tre$¢. Jest ono bowiem samo w sobie
wieloznaczne 1 odmiennie definiowane. Jako$¢ ustug, jak pisze A. Payne, bywa
w wymiarze ogdlnym defilowana poprzez stopien, w jakim ustuga zaspokaja sta-
wiane przed nig wymagania, przy scistym nawigzaniu do wyznaczonego celu [Payne
1997, s. 267]. Jakos$¢ ustugi jest funkcja zdolnosci instytucji do spetnienia lub nawet
przewyzszenia oczekiwan nabywey [Jonas 2012, s. 140 i n.; Dad’o i in. 2006; Mazur,
2001].

Z pewnos$ciag mozna przyjac, iz powyzsze cechy i koncepcja jakosci w catosci
charakteryzuja proces $wiadczenia ustug edukacyjnych w szkole wyzszej. Proces
ten wymaga jednak wlasciwej perspektywy, nawiazujacej do istoty uniwersytetu
ijego roli w zyciu spotecznym. Perspektywe te tworzy nastgpujaca refleksja. Ksztat-
cenie — obok badan naukowych i funkcji wychowawczej — jest podstawowa funkcja
i glownym komponentem misji szkoly wyzszej. Stanowi warto$¢ o znaczeniu auto-
telicznym, ale i zarazem instrumentalnym. Uczelnia wyzsza ma dazy¢ do poszuki-
wania i gloszenia prawdy, sprzyjac¢ uczciwej, nieskrepowanej i powaznej dyskusji
nad zasadniczymi problemami wspotczesnego swiata i sprzyja¢ formowaniu dojrza-
lej osobowosci mlodego cztowieka.

Zasadniczg ptaszczyzng udostepniania wiedzy jest dydaktyka. Student, ktory po
kilku (od dwoch do pigciu, a nawet — przy podjeciu studiéw doktoranckich — odmiu)
latach studiow staje si¢ absolwentem i zarazem swoistym ,,ambasadorem” swojej
uczelni, jest w procesie ksztatcenia odbiorcg ustug edukacyjnych. W procesie stu-
diow uczelnia winna mu przekaza¢ szeroka, interdyscyplinarng wiedze, pozwalajaca
— w oparciu o podejscie holistyczne — znajdywaé wciaz nowe, tworcze rozwigzania
przysztych problemoéw spotecznych i gospodarczych. Ma stwarza¢ warunki, w kto-
rych przyszli absolwenci beda tworzy¢ atrakcyjne strategie rozwoju swoich przed-
sigbiorstw, instytucji i organizacji, i projektowac skuteczne sposoby ich realizacji
w warunkach poglebiajacych si¢ 1 wcigz poszerzajacych procesow internacjonaliza-
cji i globalizacji. Sposob, w jaki to czynia i beda czynié, zalezy w duzej mierze od
jakosci procesu ksztatcenia.

Na tym tle podstawowe, wyj$ciowe niejako znaczenie majg prawne rozwigzania
i wymagania w zakresie jakoS$ci ksztatcenia w szkole wyzszej. W wymiarze formal-
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nym zagadnienia te sg elementem ustawy z 27 lipca 2005 r. Prawo o szkolnictwie
wyzszym, opinii i decyzji Rady Gtownej Szkolnictwa Wyzszego i Polskiej Komisji
Akredytacyjnej. W mys$l obowiazujacych regulacji prawnych ,,jakos$¢ ksztatcenia”
odnosi si¢ w zasadzie do zagadnien formalnych i oceny stopnia zgodnos$ci tresci
nauczania z obowigzujacymi standardami zawartymi w stosownych rozporzadze-
niach Ministra Nauki i Szkolnictwa Wyzszego. Regulacje te nakladaja na wszystkie
szkoly wyzsze obowigzek tworzenia wewnetrznego systemu zapewnienia jako$ci
ksztalcenia.

Syntetyzujac wiele roznorodnych uje¢, mozna przyjac, iz system ten obejmuje
zespot zasad, elementow i procedur zmierzajacych do zapewnienia nalezytej jakosci
procesu nauczania, jego ciagtej, systematycznej ewaluacji, opartej na zobiektywizo-
wanych zasadach i kryteriach oraz formutowaniu kierunkdéw i sposobow poprawy
i doskonalenia. Elementy tego systemu — cele, wymagania i oczekiwania, odnosza
si¢ zarowno do kwestii merytorycznych w procesie przekazu wiedzy, jak i pozo-
stalych elementéw dydaktyki szkoty wyzszej, jakosci przekazu, komunikacji spo-
tecznej i catoksztattu relacji interpersonalnych pomiedzy nauczycielem a studentem
[Wiktor 2010].

Tak definiowana jako$¢ ksztatcenia pozwala dostrzec dwa wymiary systemu:

— wymiar szerszy (system jakosci ksztalcenia sensu largo) oraz
— wymiar wezszy (system jakosci ksztatcenia sensu stricto).

Szersze rozumienie systemu obejmuje kompleks zagadnien, ktére warunkuja,
zarowno bezposrednio, jak i posrednio, jako$¢ ustug edukacyjnych uczelni. Jest bo-
wiem oczywiste, iz o jakosci ksztatcenia (jakosci realizacji procesu dydaktycznego)
decyduje szereg uwarunkowan o charakterze:

— technicznym, odnoszacych si¢ do materialnych warunkow $wiadczenia ustug
dydaktycznych (sale, wyposazenie w sprz¢t audiowizualny, estetyka itd.,

— organizacyjnym (rozktad zaje¢ w czasie semestru, przerwy, ,,optymalizacja’ har-
monogramu, kwestie kumulacji zaje¢ na studiach niestacjonarnych itd.) oraz

— osobowym — sposob podejscia i realizacji swoich obowiazkéw zawodowych
przez inne grupy pracownicze niz pracownicy dydaktyczni (pracownikow ob-
stugi, dziekanatow, biblioteki itp.).

Ten obszar ksztattowania jakosci ustlug edukacyjnych — rozpatrywany w szer-
szym kontekscie jako$ci §wiadczenia w marketingu ustug — wpisuje si¢ zazwyczaj
W inne programy strategiczne i operacyjne poszczegolnych podsystemow organiza-
cyjnych uczelni. Z kolei system jakosci ksztalcenia w wymiarze wezszym obejmuje
zagadnienia bezposrednio zwigzane z procesem dydaktycznym. Jako$¢ ksztalcenia
w tym rozumieniu jest przedmiotem ciaglej, zazwyczaj semestralnej oceny w formie
ankiet (tradycyjnych i on-line, hospitacji zaje¢ itp.). Moze by¢ jednak przedmiotem
oceny kompleksowej, formulowanej niejako na ,,wyjsciu systemu” — oceny cato$ci
ustug edukacyjnych uczelni z perspektywy dwoch lub trzech lat studiow, a wigc oce-
ny formulowanej przez absolwentow. Ten wilasnie aspekt badan jakosci ksztatcenia
w szkole wyzszej jest przedmiotem ponizszej refleksji empiryczne;.
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3. Podejscie metodyczne i wyniki badan

Prezentacja wynikow badan ma charakter egzemplifikacji tytutowego problemu.
Ukazuje wytacznie metodyczne aspekty badania opinii studentoéw-absolwentéw na
temat jakosci swoich studidéw w Uniwersytecie Ekonomicznym w Krakowie (UEK).
Taki profil jest w pelni oczywisty. Nie chodzi bowiem o analiz¢ rzeczywistych ocen
i finalnych wynikow, ktére ukazywatyby konkretng uczelni¢ w okreslonym $wie-
tle (pozytywnym czy negatywnym), wynikow, ktore stanowig zawsze dobro wilasne
instytucji. Jako takie stajg si¢ przedmiotem rankingéw ogdlnopolskich szkot wyz-
szych, publikowanych corocznie w okreslonych mediach.

Badania absolwentow zostaly zrealizowane w okresie 21.06-30.09.2011 roku?.
Objeto nimi studentow konczacych uczelni¢, zarowno absolwentoéw I, jak i II stop-
nia. Ankieta miata forme on-line i byta w peti dobrowolna i anonimowa. Kwestio-
nariusz zostal zamieszczony na stronach wirtualnego dziekanatu wszystkich czte-
rech wydziatéw UEK.

W okresie dostepnosci ankiety na stronach wirtualnego dziekanatu obronito
swe prace dyplomowe 3202 studentéw. Ankiet¢ wypehity 773 osoby, tj. 24,1%.
Co czwarty zatem absolwent wyrazit swoja opini¢ co do ukonczonych studiow.
Odpowiedzi na pytania ankiety udzielito 414 absolwentéw studiow stacjonarnych
(55,2% ogotu uczestniczacych w ankiecie) i 336 absolwentow studiow niestacjo-
narnych (44,8%). Rozktad 0os6b w przekroju stopnia studiéw byt symetryczny — 372
absolwentow (48,1%), ktorzy wypetnili ankiete, ukonczylto stopien 11 380 (49,1%)
stopien II. W przekroju wydziatow rozklad uczestnikow ankiety byt zasadniczo
proporcjonalny do liczby studentow konczacych dany wydzial i kierunek. Warto
podkresli¢, iz ankiete wypetnito 145 absolwentow (18,8%), ktorzy czes¢ swoich stu-
didéw zrealizowali za granica.

Badania absolwentow stanowig trzeci, ,,koncowy” element, domykajacy system
badan opinii studentéw o studiach w naszej uczelni. Elementy te tworza ponadto:
1) badania studentow rozpoczynajacych studia I i II stopnia w UEK oraz 2) badania
studenckiej oceny jakosci zaje¢ dydaktycznych.

Jako podstawe metodyki badan opinii absolwentow przyjeto zalozenia metody
Servqual, opartej na modelu luk jakos$ci. Jak wiadomo, jest to jedna z podstawowych
metod oceny jakos$ci ustug, wykorzystywana szeroko w marketingu ustug [Jonas
2012, s. 140-188]. Jej ogdlny charakter i uniwersalizm pozwolity przyjac ja jako
wlasciwg do oceny jakosci ustug oferowanych przez szkote wyzsza.

Jako$¢ ustug moze by¢ — i zazwyczaj jest — definiowana w rozmaity sposob,
a do jej oceny wykorzystuje si¢ wiele roznych metod. Na potrzeby omawianego
projektu przyjeto, ze ,,jako$¢ ustugi to sposob spetnienia oczekiwan nabywcy”.
Do takiej definicji nawigzuje wilasnie istota metody Servqual, wyrazajaca w swym
og6lnym charakterze identyfikacje oczekiwan ustugobiorcy i stopnia ich spetnienia

2 Metodologia i szczegotowe wyniki badan zostaly zaprezentowane w raporcie [Wiktor 2012].
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przez ustugodawce. W mysl jej zatozen jakos¢ ustugi (a taki ustugowy charakter ma

funkcjonowanie kazdej uczelni) mozna uzna¢ za wlasciwa, jesli poziom jej wykona-

nia ($wiadczenia) odpowiada oczekiwaniom nabywcow — studentow, absolwentow.

Tego typu ujecie oznacza, ze jakos¢ ustugi jest okreslona poprzez dwa komponenty:

— oczekiwania odbiorcow, wyrazone poprzez wzorzec ustugi, wyobrazenie syste-
mu idealnego ustugi,

— indywidualne odczucia, percepcje odnosnie do charakteru ushugi otrzymanej,
ktore oddaja oceng konkretnej rzeczywistosci.

Relacje miedzy nimi mogg sie ksztattowac na trzech poziomach:

— pelnej tozsamosci wzorca i percepcji, oznaczajacej spetnienie oczekiwan na-
bywcy i wlasciwy, oczekiwany poziom jakosci ustugi,

— ujemnym, oznaczajacym, iz jako$¢ ushlugi jest nizsza niz wyobrazenie wzorca,
oraz

— dodatnim, ktory wskazuje, iz otrzymana ustuga przewyzsza oczekiwanie.

Przyjecie w procesie oceny okreslonej skali punktowej (np. skali 1-5 czy skali
7-punktowej Likerta) pozwala w sposob skwantyfikowany oceni¢ poziom jakosci
ustugi i jego relacje wzgledem ustugi oczekiwanej (ustugi wzorcowej).

Istota przyjetej metody pozwala zatem glebiej, w sposdb bardziej precyzyjny,
oceni¢ rzeczywisty poziom jakos$ci ustugi poprzez konfrontacje wzorca i konkretnej
rzeczywistosci.

Dla trafnos$ci oceny poziomu jakosci ustugi istotne znaczenie ma dobor ele-
mentow oceny — wymiaré6w komponentow ustugi. A. Parasuraman, V.A. Zeithaml
i L.L. Berry w swym kompleksowym modelu luk przyjeli 5 gléwnych uwarunkowan
i zarazem kryteriow oceny jakosci ustug (rozpisanych tacznie na 22 szczegdtowe
elementy ankiety ewaluacyjnej). Stanowity je: 1) srodowisko materialne (,,konkrety”
procesu $wiadczenia ustug), 2) solidnos¢, 3) szybkos¢ reakcji, 4) pewnos¢ i 5) em-
patia. Najnowsze uj¢cia metodyczne do zestawu tych pigciu podstawowych kryte-
riow dodajg dodatkowy wymiar oceny, odnoszacy si¢ do sformutowania kierunkéw
poprawy standardu ustug i ,,uzdrowienia” obecnej sytuacji na podstawie wynikow
badan diagnostycznych.

W analizowanym projekcie oceny jakos$ci ksztatcenia przez absolwentéw w UEK
przyjeto odmienne podejscie merytoryczne i metodyczne. Wyrazato je wilaczenie
studentéw — w instytucjonalnej formie Parlamentu Studenckiego — w proces okresle-
nia szczegdtowych kryteriow ,,jakosci studiow”. To wiasnie dyskusje toczone z Par-
lamentem ujawnity rzeczywiste, praktyczne podejscie studentdw do identyfikacji
i definiowania kategorii jakos$ci studiow, szczegdlowych kryteridw i ich realnego
znaczenia. T¢ perspektywe mozna zatem okresli¢ mianem ,,swobodnego wskazania”
z pewna doza rezyserii i ukierunkowania. Jest ono uzasadnione tym, ze studenci
majacy by¢ respondentami badan ankietowych znali uczelni¢ z whasnych kilkulet-
nich doswiadczen. Mogli wigc wskazywac na te obszary, ktére, w ich przekonaniu,
odgrywaja najwazniejsza role. W takim podejsciu, odmiennym od ,,22 pytan (zdan)
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w ankiecie tworcow metody Servqual, wyrazalo si¢ praktyczne znaczenie projektu

i jako takie moze ono mie¢ szerszg warto$¢ poznawcza.

W dyskusjach ze srodowiskiem studenckim nad projektem kwestionariusza an-
kiety do oceny studiow w uczelni przyjeto 6 zasadniczych kryteriow:

— program studiow,

— jakos¢ prowadzonych zaje¢ dydaktycznych,

— znaczenie zdobytej wiedzy, umiejetnosci i kompetencji dla uksztalttowania wia-
snej pozycji na rynku pracy,

— zakres i formy funkcji wychowawczej uczelni,

— $rodowisko materialne procesu studiow,

— poziom obstugi przez komorki organizacyjne uczelni.

Kazde z tych kryteridw zostato uszczegdtowione przez elementy dodatkowe tak,
iz w ocenie jakosci studidow przez absolwentéw uwzgledniono tacznie 15 szczegodto-
wych zagadnien (kryteriow, ktorych wykaz przedstawiono w tab. 1).

Ankieta, zgodnie z przyjetymi zatozeniami metodycznymi opartymi na zaloze-
niach modelu luk jako$ci, miata dwie czgsci:

— cze$¢ A, w ktorej absolwenci sformutowali ocene znaczenia poszczegoélnych ob-
szaréw funkcjonowania w uczelni wzorcowej — uczelni idealnej,

— cze$¢ B, ktora dotyczyla oceny studiow poprzez pryzmat konkretnych osobi-
stych doswiadczen wyniesionych z 2, 3 lub 5 (jednolite studia magisterskie) lat
studiow w UEK.

Do oceny determinant poziomu jakosci studiéw przyjeto skalg punktowa od
1 do 5. Konkretnym ocenom wyrazonym przypisano nastepujace znaczenie: 1 —oce-
na nieistotna, bez znaczenia, 2 — znaczenie niewielkie, 3 — do$¢ duze, dostateczne,
4 — duze, istotne, 5 — bardzo duze, zasadnicze, najwazniejsze, 0 — nie mam zdania,
trudno powiedzie¢ itp. Tres¢ poszczegolnych ocen, skorelowana z charakterem py-
tania i obszarem oceny, w zaleznosci od kontekstu mogta oznacza¢ np.: 1 — zupehie
si¢ nie zgadzam, 2 — nie zgadzam si¢, 3 — ani si¢ zgadzam, ani si¢ nie zgadzam,
4 — zgadzam si¢, 5 — w petni si¢ zgadzam, 0 —nie mam zdania, trudno powiedzie¢ itp.

Wyniki badan w tym zakresie na poziomie ,,0g6tu absolwentow” (,,catej uczel-
ni”’) i czterech wydziatow przedstawia tab. 1 i rys. 1. Ze wzgledu na ograniczona
objetos¢ artykutu nie jest mozliwe przedstawienie preferencji i wagi poszczegdlnych
kryteriow w innych przekrojach (poszczegoélnych form — studiow stacjonarnych
1 niestacjonarnych), stopni studiéw (stopien I i stopien II) oraz kierunkow i specjal-
nosci. W §wietle jednak szczegdtowej analizy réznice odpowiedzi w tych wymiarach
nie byly znaczace.

Syntetyczne wyniki badan mozna sprowadzi¢ do nastgpujacych wnioskow
i konstatacji:

1. Badania pozwolily na identyfikacje rzeczywistego znaczenia podstawowych
obszaréw szkoty wyzszej dla absolwentow. Obszary te — w $wietle prezentowanej
metodyki projektu — ujete zostaly w 6 gldwnych kryteridw, uszczegdtowionych
przez 15 elementow.
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Tabela 1. Znaczenie poszczegélnych obszarow funkcjonowania w uczelni wzorcowej (uczelni

,idealnej”) w opinii absolwentow UE w Krakowie, w przekroju wydziatlow (N = 773)

. Uczelnia Wydziaty
Kryterium .
ogodtem A B C D
1. Ocena zawartosci merytorycznej programu studiow
na kierunku (specjalnosci) 4,43 4,41 | 430 | 447 | 4,41
2. Ocena jakosci zaje¢ dydaktycznych (sposobu
prowadzenia zaje¢,wyktadow, ¢wiczen, lektoratow)
przez nauczycieli akademickich 4,39 4,53 | 4,32 | 4,20 | 4,30
3. Ocena umigjetnosci i kompetencji mozliwych
do uzyskania w procesie studiowania 4,37 4,24 | 427 | 4,13 | 4,36
4. Zakres i charakter realizacji przez uczelni¢ funkcji
wychowawczej (w szerokim znaczeniu, np. kultura
i wzorce zachowan, ksztaltowanie postaw wobec
innych ludzi, zadan i obowigzkow, zasady dobrego
wychowania, tolerancji itp.) 3,55 3,73 | 3,45 | 3,40 | 3,43
5. Plan (harmonogram, organizacja zajg¢) 4,08 3,89 | 4,15 | 3,79 | 4,08
6. Mozliwos¢ elastycznego ksztattowania programu
studiow 3,92 3,88 | 3,93 | 3,53 | 3,98
7. Mozliwos¢ realizacji czgsci programu studiow za
granica 3,52 3,78 | 3,15 | 3,18 | 3,28
8. Baza socjalno-bytowa uczelni — akademiki, stan
techniczny, mozliwo$¢ otrzymania miejsca, ich
funkcjonowanie — administracja, porzadek itp. 3,59 3,74 | 3,48 | 3,70 | 3,54
9. Infrastruktura materialna uczelni, np. wyposazenie
sal dydaktycznych, ich estetyka, adekwatnos¢
do potrzeb dydaktyki, dostosowanie do potrzeb
studentow niepelnosprawnych, basen itd. 4,18 421 | 4,19 | 407 | 4,13
10. Jako$¢ pracy dziatu rekrutacji (nauczania) 3,83 3,78 | 3,81 | 3,60 | 3,95
11. Jakos¢ obstugi administracyjnej przez dziekanat 4,18 4,11 | 4,19 | 4,53 | 4,26
12. Jako$¢ obstugi przez pozostate komorki — jednostki
uczelni 3,80 3,84 | 3,70 | 4,07 | 3,86
13. Mozliwos$¢ udziatu w zyciu organizacji studenckich
— kluby, kota zainteresowan, kota naukowe 3,59 3,55 | 3,53 | 3,33 | 3,39
14. Biblioteka — zasoby biblioteczne, sposoby
udostepniania i obshugi, warunki korzystania ze
zbiorow 4,21 4,10 | 4,12 | 429 | 4,21
15. Gastronomia na terenie uczelni (mozliwo$¢ zakupu
positku, ceny, jako$¢) 3,70 3,40 | 3,50 | 3,67 | 3,85

Skala ocen: 1 —ocena nieistotna, bez znaczenia, 2 — znaczenie niewielkie, 3 — znaczenie dos¢ duze,
dostateczne, 4 — duze, istotne, 5 — bardzo duze, zasadnicze, najwazniejsze, 0 — nie mam zdania, trudno
powiedzie¢ itp.

Zrodto: badania wiasne.
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Ocena zawartosci merytorycznej

programu studiow na kierunku. ..
Ocena jakosci zaje¢ dydaktycznych
(sposobu prowadzenia zajg¢...)

Gastronomia na terenie uczelni
(mozliwos¢ zakupu positku, ceny,...)

Biblioteka - zasoby biblioteczne, sposoby
udostepniania i obstugi, warunki. ..

Ocena umiejgtnoscei 1 kompetencji
mozliwych do uzyskania w procesie...

Mozliwos¢ udziatu w zyciu organizacji
studenckich - kluby, kota zainteresowan, .

Zakres i charakter realizacji przez uczelnig
funkcji wychowawczej (w szerokim...)

Jakos$¢ obstugi przez pozostate komorki -

jednostki uczelni Plan (harmonogram, organizacja zajgc¢)

Jako$¢ obstugi administracyjnej przez
dziekanat

Mozliwos¢ elastycznego ksztattowania
programu studiow

Mozliwos¢ realizacji czgséci programu

Jako$¢ pracy dziatu rekrutacji (nauczania) studiow za granica

Infrastruktura materialna uczelni - np. Baza socjalﬂo-bytowa.u_czclyn’i - akademiki,
wyposazenie sal dydaktycznych,... stan techniczny, mozliwos¢ otrzymania. ..

Skala ocen jak w tab. 1.

Rys. 1. Ocena znaczenia dla studentow (absolwentéw) poszczegdlnych obszarow funkcjonowania
,uczelni wzorcowej” (N=773)

Zrédlo: badania wlasne.

2. Waga kryteri6w w opinii ogotu studentow uczestniczacych w badaniach byta
zréznicowana. Dla ,,uczelni wzorcowej” $rednia suma ocen 15 czgstkowych obsza-
row jakosci ustug wyniosta 3,96 (co w skali 1-5 punktéw odpowiada kategorii oceny
»dobrej” lub ,,duzego, istotnego” znaczenia kryterium), a rozpigtos¢ 0,91 punktu
(1:1,26).

3. Najwigksze znaczenie dla jakosci studiow oferowanej przez uczelni¢ wzorco-
wa maja: 1) zawarto§¢ merytoryczna programu studiow na danym kierunku i spe-
cjalnosci (4,43), 2) sposob prowadzenia zaje¢ dydaktycznych (4,39) oraz 3) poten-
cjalne kompetencje 1 umiejetnosci uzyskane w trakcie studiow (4,37). Najmniejsza
range studenci przypisywali takim obszarom, jak: 1) mozliwo$¢ realizacji czgsci
studiow (programu) poza granicami kraju (3,52), 2) zakres i charakter realizacji
przez uczelni¢ funkcji wychowawczej (3,55) oraz 3) posiadanie przez szkote bazy
socjalno-bytowej (3,59) i mozliwos$¢ udziatu w zyciu organizacji studenckich (3,59).
To sg istotne w sensie poznawczym wskazania studentéw. Takie rezultaty ujawniaja
rzeczywiste rozumienie kategorii jakosci ustug edukacyjnych uczelni. Pozycja za-
warto$ci merytorycznej programu kierunku i specjalnosci studiow w rankingu pre-
ferencji absolwentéw zastluguje na wyrazne podkreslenie. O ile czynniki gldéwne
wzorca uczelni sg w pelni zrozumiate, o tyle pewne zaskoczenie moga budzi¢ czyn-
niki o najmniejszym znaczeniu. Ich postrzegana rola moze wynikac stad, iz wyjazdy
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zagraniczne czy funkcja wychowawcza sg naturalnymi elementami uczelni, jej misji
1 oferty dydaktycznej.

4. Zroznicowanie znaczenia szczegotowych kryteriow jakosci ksztalcenia
w uczelni wzorcowej w przekroju wydziatow i zarazem okreslonych kierunkow stu-
diow i specjalnosci koreluje z wynikami dla uczelni ogdétem. W opinii absolwentow
trzech wydziatow (A, C i D) najwigksza range ma program studiow — kierunku i spe-
cjalnosci (4,30-4,47), a najmniejszg — mozliwos¢ realizacji czgsci studiow (semestru
lub nawet dwoéch) za granicg (3,15-3,18). Rozpigtosci opinii w przekroju miedzywy-
dzialowym sa nieco wigksze niz dla ogéotu uczelni i wynosza: dla wydziatu A: 0,98
punktu (1-1,28), dla wydziatu B: 1,15 (1-1,36), dla wydziatu C: 1,29 (1-1,40) oraz
wydzialu D: 1,13 punktu (1-1,34).

Szczegbélowe charakterystyki respondentéw dotyczyly wydziatu, kierunku i spe-
cjalnosci, stopnia studiow, form studiow, profilu ukonczonej uczelni studiow I stop-
nia (dla absolwentow studiow magisterskich) oraz ewentualnej realizacji czgsci
studiow za granica. Kwestionariusz ankiety zawieratl ponadto punkt: ,,dodatkowe
uwagi, oceny, postulaty i spostrzezenia wobec ukonczonych studiow w UE w Kra-
kowie”. W takich wtasnie przekrojach strukturalnych zostal opracowany szczegoto-
wy raport ukazujacy opinie absolwentow na temat studiow w UE w Krakowie. Przez
swojg konstrukcje nawigzywat zarazem do najnowszego, syntetycznego kryterium
w metodzie Servqual, a mianowicie kryterium ,,uzdrowienia” — wyrazajacego umie-
jetno$¢ rozwiazywania przez instytucje ujawnionych ,,probleméw jakosci”. Jako
taki ukazat mozliwos$ci i ograniczenia wykorzystania modelu luk jako$ci oraz kon-
kretnej metody ewaluacji w badaniach jakos$ci ustug edukacyjnych szkoty wyzsze;.

4. Podsumowanie

Artykut prezentuje metodyczne aspekty oceny jakosci studidow przez absolwen-
tow uczelni. Koncentruje si¢ na zagadnieniach ogélnych — poznaniu rzeczywistego
znaczenia dla studentow komponentéw jakosci studiow. Ujawnia rzeczywistg rolg
elementoéw ushug dydaktycznych uczelni wzorcowej (idealnej). Przyjete podejscie
nawigzuje do modelu luk jakosci i metody Servqual. Badania empiryczne na gru-
pie 773 absolwentéw pokazuja, czym jest dla studentow kategoria ,,jakosci studiow
w uczelni”. W wymiarze merytorycznym przedstawiony projekt umozliwit swoistg
weryfikacje modelowego podej$cia proponowanego przez marketing ustug i rozpo-
znanie mozliwosci jego wykorzystania do oceny jakosci studiow w szkole wyzsze;j.
W tym moze zarazem wyrazaé si¢ znaczenie szersze — poznawcze i metodyczne,
prezentowanego podejscia i uzyskanych rezultatow.
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SERVQUAL IN THE ASSESSMENT OF QUALITY

OF UNIVERSITY EDUCATION — POSSIBILITIES
AND RESTRICTIONS IN THE LIGHT OF EMPIRICAL
RESEARCH

Summary: The purpose of the paper is to assess the quality of university education in the
perspective of the gap analysis model of service quality and Servqual method. This article
is composed of three parts. The first one shows the synthesis of methodological approaches
to the study of services’ quality. In the second part the problem of quality of education and
broader quality of university education services is discussed. The third part is an exemplifi-
cation of the title problem. It presents the results of the research done on the sample of 773
graduates of the University of Economics in Krakow. It shows how they define the quality of
university studies and the real meaning of 15 basic criteria for assessing the quality of service
at the university.
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