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POMIAR JAKOSCI USLUG EDUKACYJNYCH
Z WYKORZYSTANIEM METODY KANO!

Streszczenie: Jako$¢ jest istotnym czynnikiem w dziatalnosci kazdej organizacji, rOwniez
placowek edukacyjnych. Powinna by¢ objeta systematycznym pomiarem, majagcym na celu
ustalenie stopnia satysfakcji z oferowanych produktow. Istnieje wiele metod pomiaru jakosci
ustug. Artykut przedstawia probe identyfikacji cech jakosci ustug edukacyjnych $wiadczo-
nych na Wydziale Zarzadzania Uniwersytetu Gdanskiego, z uwzglednieniem jednej z takich
metod, zwanej metodg Kano. Badanie zostato przeprowadzone w listopadzie 2013 r. W wyni-
kach uwzgledniono réwniez wpltyw poszczegdlnych cech na rozmiar catkowitej satysfakcji
i niezadowolenia z oferowanej ushugi.

Stowa kluczowe: jakos$¢, ustugi edukacyjne, metoda Kano.

DOI: 10.15611/pn.2014.354.22

1. Wstep

Jednostki $wiadczace ushugi edukacyjne stajg obecnie przed duzym wyzwaniem
zwigzanym z konkurencyjnoscia swojej oferty. W dobie gospodarki rynkowe;,
umozliwiajgcej intensywny rozwoj placowek oferujacych ustugi edukacyjne, walka
o kazdego klienta rozgrywa si¢ na wielu ptaszczyznach: r6znorodnosci oferowanych
ustug, miejsca i formy ich prowadzenia, jakosci przekazu oraz relacji interpersonal-
nych. Z tym problemem stykaja si¢ takze uczelnie wyzsze, zarowno publiczne, jak
i niepubliczne, jednakowo odczuwajac coraz intensywniejsze skutki tzw. nizu demo-
graficznego. Starajac si¢ przyciggnaé uwage poszczegélnych kandydatow, musza
nie tylko kreowa¢ odpowiedni wizerunek ustugi, ale rowniez zadbac o jakos¢ jej
oferty.

! Niniejsze opracowanie jest wynikiem badan prowadzonych w ramach projektu badawczego
NCN OPUS 4 nr 2012/07/B/HS4/02929 pod kierownictwem prof. PG, dr. hab. inz. Piotra Grudowskie-
go, Wydzial Zarzadzania i Ekonomii, Politechnika Gdanska.
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Jakos¢ ustug edukacyjnych nie jest jednoznacznie zdefiniowana. Edukacja jest
rozumiana jako ogot czynnosci i procesOw majacych na celu przekazywanie wiedzy,
ksztattowanie okre§lonych cech i umiejetnosci?, lub tez jako ogoét dziatan zmierza-
jacych do przystosowania czlowieka do zycia w spoteczenstwie, wychowanie
pod wzglgdem intelektualnym, moralnym i psychicznym, takze wyksztalcenie®.
Uwzgledniajac klasyczne definicje jako$ci, prezentowane przez grono specjalistow
zarzadzania jako$cig, mozna przyjaé, ze to zbidr cech charakteryzujacych dang ustu-
ge edukacyjna, Swiadczona przez ustlugodawce (np. uczelnig), ktore zaspokajaja
obecne 1 przyszte wymagania ustugobiorcy (klienta zewnetrznego, w tym wypadku
studenta) w zakresie ksztattowania umiejgtnosci i przekazywania wiedzy. Biorac pod
uwage charakterystyke ustugi (m.in. jej niematerialno$¢, roznorodnos¢, jednoczes-
no$¢ wytwarzania i konsumpcji), cechy ja opisujgce moga mie¢ charakter funkcjo-
nalny (przyktadem jest forma prowadzenia zaje¢ przez wykladowcow) lub technicz-
ny (np. warunki, w jakich si¢ one odbywaja)*. Te cechy wiasnie sg przedmiotem ba-
dan niniejszej pracy, ktérej celem jest ich wyodrebnienie, a nastepnie odpowiednia
hierarchizacja, uwzgledniajagca ich waznos¢ z punktu widzenia klienta ustugi eduka-
cyjnej — studenta uczelni wyzszej. Do realizacji tego celu zastosowano metodg Kano,
ktorej uzytecznos¢ w tego typu badaniach potwierdzaja liczne, biezgce publikacje’.

2. Metoda Kano i jej istota w Swietle literatury

Metoda Kano, jak wspomniano, jest powszechnie znana i stosowana do pomiaru
jakosci w roznych obszarach i wobec roznych rodzajéw produktow, tak material-
nych, jak i niematerialnych. Bogata literatura przedmiotu wskazuje, iz znajduje ona
swoje zastosowanie, np. przy klasyfikacji wymagan w szkolnictwie, w logistyce,
informatyce czy w okresleniu powigzan cztowieka i srodowiska®. Nalezy podkresli¢

2 Wielka encyklopedia PWN, PWN, Warszawa 2001.

3 1. Kaminska-Szmaj (red.), Sfownik wyrazéw obcych, Wyd. Europa, Wroctaw 2001.

* Wigcej na temat jakosci technicznej i funkcjonalnej ustugi edukacyjnej zob. M. Widniewska,
Total Quality Education w szkolnictwie wyzszym, cz. 2: Proba definicji i model wdrazania, “Problemy
Jakos$ci” 2007, nr 9, s. 13-22.

> Por. np.: R. Sukwadi, Ch.-Ch. Yang, F. Li, Towards an Identification and Classification of Ser-
vice Quality Attributes in Higher Education, “International Journal of e-Education, e-Business, e-Man-
agement and e-Learning” 2011, vol. 1, no. 2, s. 163-168; M. Arefi, M. Heidari, G. Shams Morkani,
K. Zandi, Application of Kano Model in Higher Education Quality Improvement: Study Masters De-
gree Program of Educational Psychology in State Universities of Tehran, “World Applied Sciences
Journal”, 2012, no. 17 (3), s. 347-353; M.-K. Sia, K. Muthusamy, Classifying Quality Attributes Using
Service Gaps and Kano's Method, “International Conference on Economics, Business Innovation”,
2012, vol. 38, s. 230-235; K.A. Meyers, S.J. Jones, Graduate students rate institutional websites: The
Must Have, Nice to Have, and Delighted to Have Services, “Journal of Asynchronous Learning Net-
works”, 2012, vol. 16, iss. 1, 5-18.

¢ Por. np.: P. Grudowski, J. Dembowski, Metoda Kano w analizie satysfakcji klienta, “Pieniadze
i Wiez”, 2012, nr 15, 1(54), s. 77-87; E. Malinowska, Ocena stopnia satysfakcji klienta wewnetrznego
systemu bezpieczenstwa zywnosci z wykorzystaniem metody Kano, ,,Zarzadzanie Jako$cia, Doskonale-
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rowniez skuteczne proby powigzania metody Kano z innymi metodami zarzadzania
jakoscia, np. QFD (Quality Function Deployment), Servqual czy FMEA (Failure
Mode and Effect Analysis)’, potwierdzajace jej szerokie spektrum oddzialywania.
W literaturze przedmiotu mozna si¢ spotka¢ z r6znymi okresleniami metody. Nazy-
wana jest czasami ,,asymetrycznym wplywem na ogdlne zadowolenia klienta™,
,modelem wymagan klienta™, ,,modelem potrzeb klienta”!?, , dwukierunkowym
modelem jakosci”!! lub ,,modelem teorii atrakcyjnej jakosci”'2.

nie Organizacji” 2010, t. 2, s. 467-477; M.M. Rashid, J. Tamaki, A.M.M.S. Ullah, A. Kubo, 4 Kano
Model Based Linguistic Application for Customer Needs Analysis, “International Journal of Engi-
neering Business Management” 2011, vol. 3, no. 2, s. 29-36; M. Arefi, M. Heidari, M. Gholamreza,
S. Morkani, K. Zandi, wyd. cyt.; C.C. Chen, M-C. Chuang, Integrating the Kano model into a robust
design approach to enhance customer satisfaction with product design, “International Journal of Pro-
duction Economics”, 2008, vol. 114, Issue 2, s. 667-681; Y-F. Kuoa, Integrating Kano's Model into
Web- community, “Service Quality Total Quality Management & Business Excellence”, 2004, vol.
15, Issue 7, s. 925-939; T. Kametani, K. Nishina, K. Suzuki, Attractive Quality and Must-be Quality
from the Viewpoint of Environmental Lifestyle in Japan, “Frontiers in Statistical Quality Control” 2010,
no. 9, s. 315-327; F. Franceschini, C. Rafele, Quality evaluation in logistic services, “International
Journal of Agile Management Systems” 2000, vol. 2, Issue 1, s. 49-54; A.M.M. Sharif Ullah, J. Tamaki,
Analysis of Kano-model-based customer needs for product development , “Systems Engineering, Vol-
ume” 2011, vol. 14, Issue 2, s. 154-172; R. Wolniak, Wykorzystywanie metody Kano do analizy cech
produktu w przemysle motoryzacyjnym, “Zeszyty Naukowe Akademii Morskiej w Szczecinie”, Szcze-
cin 2011, nr 27(99), s. 2, 93-99; A. Winnicka-Wejs, Koszty jakosci pozyskiwania i rozwoju tworczych
pracownikow (zastosowanie klasyfikacji J. Banka oraz modelu N. Kano), Studia Ekonomiczne. Wy-
dawnictwo UE w Katowicach, Katowice 2012, s. 83, 71-85; B. Goranczewski, Zastosowanie kwestio-
nariusza Kano w badaniu jakosci ustug hotelowych, ,,Studia i Prace Kolegium Zarzadzania i Finan-
sow”, Warszawa 2011, nr 105, s. 92-105.

7 A. Shahin, Integration of FMEA and the Kano model: An exploratory examination, “Internation-
al Journal of Quality & Reliability Management” 2004, vol. 21 Issue 7, s. 731-746; G. Tontini, Integrat-
ing the Kano Model and QFD for Designing New Products, “Total Quality Management & Business
Excellence” 2007, vol. 18, Issue 6, s. 599-612; Ch-N. Lin, L-F. Tsai, P-W. Wang, W-J. Su, J-Ch. Shaw,
Using the Kano Two-Dimensional Quality Model to Evaluate Service Quality of Resort Ho-
tels, “IJCSNS International Journal of Computer Science and Network Security” 2011, vol.11, no. 5,
s. 84-87.

8 J. Mikulic, The Kano model — a review of its application in merketing research from 1989
to 2006, “Proceedings of the 1st International Conference marketing theory challenges in transitional
societies” 2006, University of Maribor, s. 87-96.

® M.C. Lee, J.F. Newcomb, Applying the Kano methodology to meet customer requirements:
NASA's microgravity science program, “The Center for Quality Management Journal” 1996, vol. 5,
no. 3, s. 13-20.

10" A K. Jonsson Kvist, B. Klefsjo, Which service quality dimensions are important in inbound
tourism? A case study in a peripheral location, “Managing Service Quality” 2006, vol. 16, no. 5,
s. 520-537.

S.J. Schvaneveldt, T. Enkawa, M. Miyakawa, Consumer evaluation perspectives of service
quality: evaluation factors and two-way model of quality, “Total Quality Management” 1991, vol. 2,
no. 2, s. 149-161.

12 L. Nilsson-Witell, A. Fundin, Dynamics of service attributes: a test of Kano's theory of attrac-
tive quality, “International Journal of Service Industry Management” 2005, vol. 16, no. 2, s. 152-168.



238

Ewa Malinowska, Malgorzata Wisniewska, Piotr Grudowski

U podstaw metody Kano lezy zatozenie, iz cechy okreslonego produktu, w tym
ushugi, majg charakter wielowymiarowy i w ré6znym stopniu wptywajga na poziom
satysfakcji klienta. Niektore cechy ustugi, jak twierdzi twérca metody Noriaki Kano,
maja wptyw przede wszystkim na tworzenie satysfakceji, podczas gdy inne przyczy-
niaja si¢ do wywotania niezadowolenia.

Noriaki Kano zaobserwowal, ze zrozumienie tego, czego oczekuje klient, po-
zwala skupi¢ si¢ organizacji na rozwoju wlasciwych cech produktu lub ustugi. Takie
spojrzenie przyczynia si¢ do zaoszczedzenia §rodkow i przeniesienia zasobow mate-
rialnych i niematerialnych tam, gdzie sg one potrzebne w danym momencie, by jak
najlepiej stuzy¢ zaspokojeniu potrzeb okreslonego klienta. Na podstawie wtasnych
doswiadczen i1 obserwacji Kano dokonal klasyfikacji poszczegolnych cech jakoscio-
wych produktéw na nastepujgce grupy':

cechy obowigzkowe, podstawowe (must be), oznaczone litera ,,M”. Jest to grupa

wymagan, z ktorych klient nie zdaje sobie sprawy, ale sg one bardzo wazne

z punktu widzenia ksztattowania si¢ jego satysfakcji badz niezadowolenia. Cha-

rakterystycznym dla tej grupy wymagan jest fakt, ze ich spetnienie nie powodu-

je wzrostu satysfakcji klienta, natomiast niespetnienie powoduje wzrost jego

niezadowolenia (por. tab. 1);

— cechy jednowymiarowe, funkcjonalne (one-dimensional lub more is better), tzw.
im wiecej, tym lepiej), o symbolu ,,0”. Jest to grupa wymagan oczekiwanych,
pozadanych. Ich spelnienie powoduje wzrost satysfakcji klienta, natomiast nie-
spetnienie spadek satysfakcji i niezadowolenie;

— cechy atrakcyjne, zachwycajace, nadspodziewane, tzw. zwabiacze (attractive),
oznaczone jako ,,A”. Zawarte tu wymagania sg zachwycajace, nadspodziewane.
Ich niespetnienie nie powoduje niezadowolenia klienta, natomiast spetnienie ma
duzy wplyw na wzrost jego satysfakcji.

Ze wzgledu na tatwos¢ 1 popularnos¢ identyfikacji tych trzech podstawowych
grup cech, metode Kano mozna w literaturze spotka¢ rowniez pod nazwg metody
trzech czynnikow satysfakcji klienta'*.

Tabela 1. Charakterystyka podstawowych grup kryteriow wg Kano

Cecha ,M” Cecha ,,0” Cecha ,,A”
Odczucie:
jest brak jest brak jest brak
satysfakcji brak - wystepuje - wystepuje brak
niezadowolenia reakeji | ywystepuje - wystepuje - reakeji

Zrodto: opracowanie wlasne.

13 N. Kano, N. Seraku, F. Takahashi, S. Shinichi Tsuji, Attractive quality and must-be quality,
“Journal of the Japanese Society for Quality Control” (in Japanese) 1984, no. 14(2), s. 39-48.

14 M. Fuchs, K. Weiermair, New perspectives on satisfaction research, “Tourism Review” 2003,
vol. 58, no. 3, s. 6-14.
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Oprocz podstawowych typow wymagan Kano wyrdznit tez tzw. wymagania do-
datkowe, ktore sg trudniejsze w identyfikacji ze wzgledu na swoja specyfike. Naleza
do nich cechy:

— obojetne, tzw. bez roznicy (indifferent), ,,I”. Dla klienta sg to wymagania bez
znaczenia, ich obecnos¢ nie powoduje wzrostu satysfakcji, a ich brak nie powo-
duje jej zmalenia;

— watpliwe (questionable), onaczone literg ,,Q”. Sg to cechy, ktore trudno zidenty-
fikowa¢ w danym czasie, cz¢sto nie ma rzetelnych informacji o tym, kiedy stang
si¢ istotne dla klienta i kiedy ich obecno$¢ moze wptynac¢ na wzrost ich satys-
fakcji;

— przeciwne (reverse), ,,R”. Wystepuja wowczas, gdy przeciwienstwo danej cechy
jest dla klienta istotne, czyli gdy brak danej cechy podoba si¢ klientowi, a jej
obecnos¢ nie.

Aby moc zaliczy¢ poszczegdlne cechy do wyzej wymienionych grup wymagan,
Kano stworzyt swoisty kwestionariusz, w ktorym respondent musi odpowiedzie¢ na
pytania w dwoch wariantach — pozytywnym i negatywnym: gdy dana cecha wyste-
puje 1 spelnia swoje zadanie prawidlowo, gdy danej cechy nie mozna wyodrebni¢
lub ewentualnie nie wystepuje w sposob zadowalajacy (por. tab. 2). Po ustosunko-
waniu si¢ respondenta do przedstawianych w pytaniach zagadnien, wedlug przyjetej
metodyki nalezy wyodrebni¢ kategorie cech (wymagan), kierujac si¢ korelacjami
zawartymi w matrycy przedstawionej w tabeli 3.

Tabela 2. Tabela ewaluacji cech i jej interpretacja

Pytanienr 1 | A Podoba mi si¢

Wariant odpowiedzi pozytywnych | Oczekuje tego, powinno tak by¢
Jest mi to obojetne

Mozna z tym zy¢

Nie podoba mi si¢ to

B Podoba mi si¢

Wariant odpowiedzi negatywnych | Oczekuje tego, powinno tak by¢
Jest mi to obojetne

Mozna z tym zy¢

Nie podoba mi si¢ to

DN A W= B~ W —

Zrodto: J. Mikulic, D. Prebezac, 4 critical review of techniques for classifying quality attributes in the
Kano model, “Managing Service Quality” 2011, vol. 21, no. 1, s. 46-66.

Poszczegolne kategorie (A, M, O, R, Q lub I) okresla si¢ na podstawie najwiek-
szej liczby glosow przyznanych w ramach danego wymagania. Jednak, aby wyelimi-
nowa¢ ewentualne ,,zaktocenia” zwigzane ze zle sformutowanymi pytaniami i ze
ztym ich zrozumieniem przez badanego klienta, nalezy kierowaé si¢ dodatkowa
zasada:
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— jesli (A+M+0O) > (R+Q+I), to do ostatniej kolumny wpisujemy kategori¢ z grupy
A, M, O, o najwigkszej warto$ci,

— jesli (A+M+O) < (R+Q+I), to do ostatniej kolumny wpisujemy kategori¢ z grupy
R, Q, I, 0 najwigkszej wartosci.

Tabela 3. Tabela ewaluacji wymagan klienta i jej interpretacja

Odpowiedzi negatywne B (niefunkcjonalne)
2 5
Wymagania klienta ! Oczekuje 3 . 4 Nie
Podoba tego, Jest mi to Mozna odoba
misi¢ | powinno | obojgtne | ztym zyé poct
. mi si¢ to
tak by¢
_| 1. Podoba mi sig¢ Q A A A (0]
- < ©
—?) g = | 2. Oczekujg tego, powinno tak by¢ R I I 1 M
e =
g g 2.| 3. Jest mi to obojgtne R I I I M
a >
= E 4. Mozna z tym zy¢ R I I I M
~1'5. Nie podoba mi si¢ to R R R R Q

Zrodto: jak w tabeli 2.

Nastepnie nalezy uszeregowa¢ wymagania wedtug priorytetéw, zgodnie z naste-
pujacym kluczem: M>0>A>I, czyli najpierw wszystkie z kategoria M, potem z ka-
tegoria O, nastepnie z A, a na koncu kolumny z kategoria 1. Jesli nie ma wymagan
o danej kategorii, przechodzi si¢ do kolejnej. Ponadto w tym wypadku pomija si¢

Tabela 4. Wskazania, jak postgpowac z dang cecha podczas projektowania produktu

Cecha Sposob postgpowania

M Nalezy zawrze¢ bezwzglednie wszystkie te cechy w wyrobie lub ustudze w formie
podstawowej. Nalezy je zrealizowaé przy najmniejszych kosztach, nie probowac ich zbyt
doskonali¢.

¢ Nalezy je projektowaé, zwracajac baczng uwage na dziatania konkurencji w tym kierunku.

Poziom ich nie powinien odbiega¢ od poziomu cech w wyrobie, ustudze konkurencyjne;.

A Nie nalezy realizowa¢ wszystkich cech nalezacych do tej grupy. Powinno si¢ wybra¢ kilka
z nich i1 zapewni¢ im maksymalny poziom. Wybor powinien polega¢ na oszacowaniu
mozliwosci osiggnigcia wyzszego poziomu wartosci danej cechy w wyrobie, ustudze naszej
niz konkurencyjnej. Jest to zwiazane z wyrdznieniem naszej oferty na rynku.

I Klient w tej chwili nie zabiega o ich obecnos¢, ale moga by¢ wazne w przysztosci lub w
innych okoliczno$ciach dla podobnej grupy klientow w innych okolicznosciach. Ich aktualne
doskonalenie nie spowoduje wzrostu satysfakcji i moze nas narazi¢ na koszty. Ich brak
aktualnie nie spowoduje zmalenia satysfakcji klienta, ale by¢ moze w innych okolicznos$ciach
— tak.

Zrodto: M. Wisniewska, Rozpoznanie i zaspokojenie wymagar klienta z wykorzystaniem modelu Kano,
“Problemy Jakosci” 2009, s. 4, 6-10.
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wymagania z grupy Q i R. Takie uszeregowanie wskazuje na priorytety w przydzie-
laniu zasobdéw na rozwoj tych wlasciwosci, czyli wymagan, cech, majacych znacze-
nie dla klienta'”.

Po okresleniu kategorii poszczegolnych cech nalezy uwzgledni¢ wskazania dla
projektantow produktow, ktorzy powinni wzigc je pod uwage podczas udoskonala-
nia juz istniejacej lub projektowanej oferty (por. tab. 4).

Prowadzac dalej analize otrzymanych wynikéw, mozna pozna¢ wptyw poszcze-
golnych cech produktu na rozmiar catkowitej satysfakcji, w przypadku gdy wyma-
ganie dane jest spetnione i na rozmiar niezadowolenia, przy braku jego spetnienia.
W tym celu nalezy postuzy¢ si¢ dwoma wzorami, przy czym minus we wzorze dru-
gim podkresla negatywny wplyw danego wymagania na poziom satysfakcji'®:

Rozmiar _ A+O Rozmiar ~ _ O+M
satysfakcji ~ A+O+M+I niezadowolenia ~ (A+O+M+I) x (—1)

Wyniki mozna przedstawi¢ na wykresie obrazujacym site satysfakcji i niezado-
wolenia w stosunku do poszczegodlnych cech'”. Nalezy wziac¢ pod uwage mozliwosc,
aniekiedy koniecznos$¢ oceny postgpowania klientow i zmian ich wymagan, zwigza-
nych np. ze zmianami przyzwyczajen, uwarunkowan prawnych czy postgpem tech-
nologicznym. Dlatego tez analizg przy uzyciu metody Kano nalezy powtarzaé syste-
matycznie, aby moéc odpowiednio modyfikowa¢ dany produkt i jego cechy. Dla
przyktadu te, ktore dzisiaj sg uznane za atrakcyjne, moga w bliskiej przysztosci sta¢
si¢ wytacznie podstawowe. Charakter modyfikacji tych cech ilustruje rysunek 1.

Wczoraj Dzi$ Jutro
|_ _______ 1 |_ _______ 1
1 Teeo, 1 !
A 1 A [ 1 A 1
I . e, L. ;
0 | A o A O
....... A “'A
M, M M, M M, M,

Rys. 1. Charakter mozliwej modyfikacji cech wedlug metody Kano

Zrédto: M. Wisniewska, E. Malinowska, Zarzqdzanie jakoscig zywnosci, Wydawnictwo Difin, War-
szawa 2011, s. 249.

5 Por. E. Sauerwein, F. Bailom, K. Matzler, H. Hinterhuber, The Kano model: how to delight your
customers, “IX International Working Seminar on Production Economics”, Innsbruck/Igls/Austria
1996, vol. 1, s. 313-327.

' Tamze.

17 Por. J. Mikulic, D. Prebezac, wyd. cyt.
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3. Realizacja badania i jego wyniki

W celu okreslenia cech, ktore powinny charakteryzowac¢ ushuge edukacyjng z punk-
tu widzenia uslugobiorcy — studenta i potrzeby ich hierarchizacji wedtug zalecen
metody Kano, przeprowadzono badania na grupie 198 studentow Wydziatu Zarza-
dzania Uniwersytetu Gdanskiego, uczestnikow wyktadu w ramach jednego z przed-
miotéw do wyboru. Dobor proby miat charakter celowy, nieprobabilistyczny. Bada-
nia odbyty sie w listopadzie 2013 r. i objely 86 (43%) studentow studiow pierwszego
stopnia i 112 (57%) studentow drugiego stopnia studiow stacjonarnych.

Pierwszy etap obejmowat probe scharakteryzowania ustug edukacyjnych za po-
moca 10 cech wptywajacych na ich jako§¢. W tym celu przeprowadzono ,,burze
mozgow” wsrdd grupy 24 studentow: 10 reprezentantdow studentdw pierwszego
stopnia i 14 stopnia drugiego. Wyodrgbniono nastepujace cechy, ktore moga by¢
wyznacznikiem jako$ci ustug edukacyjnych: 1) posiadanie przez wyktadowce wie-
dzy teoretycznej, 2) posiadanie przez wyktadowce wiedzy praktycznej, 3) dobre
przygotowanie do zaje¢, 4) zainteresowanie tematem zaje¢, 5) uzupehianie tresci
zaje¢ materiatami dodatkowymi, 6) rzetelno$¢ prowadzacego zajecia, 7) jego komu-
nikatywnos¢ i 8) dostepnos¢ dla studentow, a takze 9) wyposazenie multimedialne
sal 1 10) przystosowanie ich wyposazenia dla osdb niepelnosprawnych. W drugim
etapie powyzsze cechy przedstawiono catej grupie badanych 0s6b w formie zestawu
przeciwstawnych twierdzen wedlug metody Kano. Pierwsze dotyczylo pozytywne-
go odczucia respondenta, drugie negatywnego (tab. 5).

Tabela 5. Fragment kwestionariusza Kano zastosowanego podczas badan

Pytanie | A Podoba mi sig¢ 1
nr 1 Jak by$ sie czul, gdyby wyktadowca byt | Oczekuje tego, powinno tak by¢ 2
przygotowany do zajec? Jest mi to obojetne 3

Mozna z tym zy¢ 4

Nie podoba mi si¢ to 5

B Podoba mi si¢ 1

Jak bys si¢ czut, gdyby wyktadowca nie byt | Oczekuje tego, powinno tak by¢ 2
przygotowany do zajec¢? Jest mi to obojetne 3

Mozna z tym zy¢ 4

5

Nie podoba mi sig¢ to

Zrodto: opracowanie wlasne.

Jak przedstawiaja wyniki (por. tab. 6), cechami, ktére bezwzglednie powinny
charakteryzowac ustuge edukacyjng, s3: posiadanie wiedzy teoretycznej przez wy-
ktadowce, jego dobre przygotowanie do zaje¢ i dostepnos¢. Czynnikami, ktorych
obecnos$¢ w charakterystyce jakosci ushugi edukacyjnej wzmaga satysfakcje ustugo-
biorcy, a jej brak niezadowolenie, sa: posiadanie wiedzy praktycznej, zainteresowa-
nie studentow tematyka zaje¢, rzetelnos¢ w prowadzeniu zaje¢ i wyposazenie sal
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wyktadowych. Komunikatywnos$¢ wykladowcy jest postrzegana jako cecha, ktora
uatrakcyjnia postrzeganie jego osoby, podobnie jak to, ze pogtebia wiedze studen-
tow, uzupetniajac tresci wyktadowe dodatkowymi materiatami. Do cech, ktére nie
wplywaja na postrzeganie jako$ci badanej ustugi, nalezy infrastruktura z udogodnie-

niami dla 0so6b niepetnosprawnych.

Tabela 6. Identyfikacja grup cech Kano — tabela zbiorcza

Nr A | M | @) | R | Q | I .
kolejnego Liczba wszystkich gloséw oddanych na dana Suma Kategoria
i glosow wymagania
Wymagama kategori¢ wymagania
1 2 | 134 20 | - | - 4 198 M
2 40 52 91 | - | 1 14 198 0
3 - 151 47 - - - 198 M
4 14 82 02 | - | - - 198 )
5 84 23 71 - 2 18 198 A
6 39 2 109 1 14 33 198 (0]
7 87 13 571 -] - 41 198 A
8 11 143 41 - - 3 198 M
9 21 47 78 - - 52 198 (0]
10 30 7 28 2 - 131 198 1

Zrodto: opracowanie wiasne.

Tabela 7. Identyfikacja grup cech Kano — tabela zbiorcza

Nr . . . . . ,
kolejnego Kateg0r1.a' Wyrpaganla wg stud§ntow Kategorla.\fvymaga.nla wg stu.dentow
wymagania studiow pierwszego stopnia studiow drugiego stopnia
1 M M
2 o M
3 M M
4 M o
5 o A
6 o o
7 o A
8 M M
9 o o
10 I I

Zrodto: opracowanie wlasne.
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Zauwaza si¢ nieznaczng réznic¢ migdzy postrzeganiem istoty cech jakosci ustu-
gi edukacyjnej przez studentdw poszczegdlnych poziomow studiow. Wedtug studen-
tow drugiego stopnia praktyczna wiedza wyktadowcy nalezy do koniecznych (must
be), natomiast interesujacy sposob prowadzenia zaje¢ jest postrzegany jako cecha
funkcjonalna, co oznacza, ze jej obecno$¢ wzmaga satysfakcje, brak za$ poglebia
niezadowolenie. Odwrotnie postrzegaja te cechy studenci studiow licencjackich
(por. tab. 7). Dla nich podstawg jest zainteresowanie, jakie wzbudza wyktadowca
podczas zajeé, natomiast praktyczne doswiadczenie wzmaga ich satysfakcje. Sa
rowniez zadowoleni, gdy wykladowca udostepnia materiaty dodatkowe i jest komu-
nikatywny, odczuwaja dyskomfort, gdy ich potrzeby w tym wzgledzie nie zostaja
zaspokojone. Nieco inaczej twierdzg studenci studiow magisterskich. W tym przy-
padku bowiem wystapienie tych cech przyczynia si¢ do zadowolenia studentow,
a ich brak nie ma dla nich istotnego znaczenia.

0,00 0.20 0,40 0,60 0.80 1,00
0,00 : : ; . .
-0,10
20,20 -0

0,30 pae
-0,40

rozmiar ® 5
niezadowolenia

-0,60 5 *5

-0,70 -—
-0,80 & |

090 ¥ o
-1,00 - —3

rozmiar satysfakcji

Rys. 2. Poziom satysfakcji i niezadowolenia studentéw w odniesieniu do badanych cech

Zrbdto: opracowanie wlasne.

Korzystajac z wzoru [1], mozna okresli¢ jeszcze rozmiar spelnienia i niespeie-
nia wymagan w ocenie badanych studentéw. Jak wskazuja wyniki badan, najwigk-
szy stopien niezadowolenia respondentow jest zwigzany z brakiem posiadania przez
wyktadowce wiedzy praktycznej, brakiem komunikatywnosci i przygotowania si¢
do zajec (rys. 2). Wysoka satysfakcja towarzyszy respondentom, gdy wyktadowca
ciekawie prowadzi wyktad i przekazuje materiaty uzupetniajace.
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4. Podsumowanie

Ksztaltowanie wtasciwej jakosci ustugi edukacyjnej polega w istocie na ksztattowa-
niu i modyfikowaniu poszczegolnych jej cech. Kazda z nich moze by¢ indywidual-
nie traktowana i postrzegana przez danego odbiorce. Aby byt on w petni zadowolo-
ny, istnieje potrzeba biezacego pomiaru jakosci tych ustug, pozwalajaca na state
doskonalenie procesu edukacyjnego. Z bogatego spektrum metod pomiaru jakosci,
w tym zadowolenia klienta, na szczego6lng uwage zastluguje metoda Kano, zwazyw-
szy na kompleksowo$¢ oceny i potwierdzong w praktyce uzytecznos¢. Jej wyniki
mozna z powodzeniem wykorzysta¢ w badaniach benchmarkingowych, tak we-
wnetrznych, jak i zewnetrznych.

Wyniki badan uzyskane z jej pomoca, na przyktadzie Wydzialu Zarzadzania Uni-
wersytetu Gdanskiego, pozwolily stwierdzi¢, ze na jakos¢ ustug edukacyjnych wedtug
badanych studentow maja przede wszystkim wplyw cechy niematerialne, ktore najsil-
niej oddziatujg na potrzeby odbiorcy. Sposrod 9 cech az 8 nalezy do tego obszaru. Sa
nimi: posiadanie przez wyktadowce wiedzy teoretycznej oraz praktycznej, dobre przy-
gotowanie do zajec, zainteresowanie tematem zaje¢, uzupehianie tresci zajg¢ materia-
tami dodatkowymi, rzetelno$¢ prowadzacego zajecia, jego komunikatywnos$¢ i dostep-
no$¢ dla studentow. Tylko dwie badane cechy charakteryzuja tzw. jakos$¢ techniczna
ustugi, odnoszacg si¢ do jej aspektow materialnych, tzn. wyposazenie multimedialne
sal i przystosowanie ich wyposazenia dla 0s6b niepelnosprawnych.

Student jako odbiorca ustugi edukacyjnej oczekuje przy tym trwatych elemen-
tow sktadowych, ktore wedtug niego sa niezbedne, aby ustuga przebiegata prawidto-
wo. Sumienno$¢ i doktadnos¢ w realizacji zaje¢ jest podkreslana przez wszystkich
badanych respondentéw, a co ciekawe, studenci drugiego stopnia maja wyzsze wy-
magania w stosunku do wyktadowcoéw w zakresie posiadania wiedzy praktycznej
przekazywanej podczas zaje¢. Wynika to z faktu, iz studenci na tym poziomie na-
uczania sg juz zobowigzani do odbycia stazy, praktyk, a poprzez to kierujg si¢ checig
urzeczywistnienia teorii w praktyce. Studenci studiow pierwszego stopnia uznajg za
konieczne zainteresowanie ich tematyka zaje¢. Studenci studiow drugiego stopnia sa
pozytywnie zaskoczeni, jezeli udostepni si¢ im materiaty dodatkowe oraz gdy wy-
ktadowca tworzy pozytywne relacje podczas wyktadow. U studentéw studiow licen-
cjackich brak powyzszych cech budzi za$ wyrazne niezadowolenie, co oznacza, ze
materiaty wykladowe sg przez nich traktowane jako wazny element w przekazywa-
niu wiedzy. Zauwaza si¢ brak potrzeb w zakresie udogodnien dla niepetnospraw-
nych. Wynika to z faktu, iz zadnego z badanych studentow ten problem nie dotyczy.

Reasumujac, postugujac sie¢ wskazaniami tabeli 4, bezwzglednie nalezy zadba¢ o
podbudowe teoretyczna zajeé i dostgpnos¢ wyktadowcy. Badany wydziat powinien
poprawi¢ warunki infrastrukturalne, zacheca¢ swoich pracownikéw do zdobywania
doswiadczenia praktycznego zainteresowania studentow tematyka zaje¢, dzieki czemu
moze zyska¢ przewage konkurencyjng. Sposrod cech: komunikatywno$¢ wyktadowcy
1 mozliwos$¢ udostepniania przez niego dodatkowych materiatow nalezy wybra¢ te,
ktorej poziom w rzeczywistosci mozna podwyzszy¢. Moze si¢ sta¢ wowczas wyrdzni-
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kiem jakos$ci ustug edukacyjnych badanej uczelni. Nie nalezy pomija¢ cechy, ktora
respondenci uznaja za nieistotng — dostosowanie infrastruktury dla osob niepetno-
sprawnych. W innych okoliczno$ciach lub w przysztosci moze stac si¢ istotng. Tylko
wtedy, zgodnie z zalozeniem Noriaki Kano, mozna si¢ bowiem spodziewac najwigk-
szej satysfakcji studentow, przektadajacej si¢ na dobry wizerunek wydziatu.
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THE MEASUREMENT OF QUALITY
OF EDUCATIONAL SERVICES WITH THE USE
OF KANO METHOD

Summary: Quality is an important factor in organizational performance, including educational
institutions. It should be a subject of systematic measurement, aimed at determining the
degree of satisfaction from products. There are many methods for measuring the quality of
services. This article presents an attempt to identify the characteristics of the quality of
educational services provided at the Faculty of Management at the University of Gdansk, with
the use of one of such methods, so-called the Kano method. The survey was conducted in
November 2013. The results also included the impact of individual characteristics on the level
of the total satisfaction and dissatisfaction from the offered service.

Keywords: quality, educational services, Kano method.



