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Streszczenie

Celem badan bylo okreslenie jakos$ci ustug edukacyjnych na poziomie szkolnictwa
wyzszego. W badaniu wykorzystano metode Servqual. Wyniki badan pokazaty, ze stu-
denci sa bardzo wymagajaca grupa spoteczna. Satysfakcja studentéw zgodnie z przyjeta
metodologia wypadta bardzo stabo. Luki jako$ci przyjmuja wartoSci wielce odbiega-
jace od oczekiwan. Studenci sg raczej rozczarowani. Na uwagg zastuguje fakt, ze zaden

wyroznik jako$ci nawet nie zblizyt si¢ do poziomu godnego akceptacji.

Stowa kluczowe: jako$é, satysfakcja, student, Servqual.

Wprowadzenie

Jako$¢ to pojecie bardzo szeroko rozumiane zarowno w biznesie, jak row-
niez w teorii zarzadzania i ekonomii. Literatura przedmiotu jest bogata w defini-
cje 1 identyfikatory jakosci. Jak wskazuje K. Rogozinski', ,,jakos¢ to ogét cech
i wlasciwosci produktu (ustugi, wyrobu), ktdre to cechy maja wplyw na zdolno$¢
do zaspokajania okreslonych lub domniemanych potrzeb klientow”. Na rynku
o silnej przewadze podazy producenci poszukuja docelowego segmentu dziata-

' K. Rogozinski, Nowy marketing ustug, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej, Poznan

2000, s. 203.
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nia, na ktéorym chca zdecydowanie lepiej dotrze¢ do odbiorcy, stad we wspot-
czesnym zarzadzaniu jakos$cia bardzo mocno podkresla si¢ role klienta. Klient
jest osoba, bez ktorej zadna firma nie moze mysle¢ o rozwoju i przetrwaniu na
rynku. Jest niezbednym ogniwem wspotczesnego procesu gospodarczego i dla-
tego wszystkie wysitki przedsigbiorstwa nalezy ukierunkowac na spetnienie jego
wymagan’.

Satysfakcja to stan emocjonalny pojawiajacy si¢ u nabywcy w wyniku doko-
nania zakupu, be¢dacy rezultatem konfrontacji jego oczekiwan co do produktu
z jego doswiadczeniami z produktem?®. Na poczatku lat 80. XX wieku zaczgto
zwraca¢ coraz wigksza uwage na kwestig satysfakcji (zadowolenia) klienta.
W przypadku przedsigbiorstw nastawionych na zysk wiaze sig¢ to z upowszech-
nieniem przekonania, ze taniej jest utrzymaé obecnych klientow, niz pozyskac
nowych. Natomiast w przypadku organizacji sektora publicznego (i innych
organizacji non profit) satysfakcja klienta stanowi warto$¢ sama w sobie i jeden
z glownych celéw dziatania®.

Nabywca moze do§wiadczy¢ jednego z trzech poziomow zadowolenia. Jesli
cechy produktu nie odpowiadaja wczesniejszym oczekiwaniom, to nabyweca jest
niezadowolony. Odchodzi on od firmy i zniechgca do niej swoich znajomych?.
Jesli oczekiwania zostaja spetnione, nabywca jest usatysfakcjonowany. Nato-
miast jesli cechy produktu przekraczaja oczekiwania, to nabywca jest bardzo
zadowolony lub wrecz zachwycony czy uradowany®. Zadowolony klient ponow-
nie skorzysta z oferty firmy i czgsto poinformuje o swoim zadowoleniu znajo-
mych i rodzing, co moze powigkszy¢ segment klientow firmy. Odwrotne skutki
wywotuje niezadowolenie klienta. Oczekiwania klientow i postrzeganie przez
nich ustug rzadko wiaza sie¢ tylko z jednym aspektem swiadczonej ustugi’. Ziden-
tyfikowanie poziomu oczekiwan klientow wymaga ustalenia, jakimi kryteriami
postuguja si¢ nabywcy, dokonujac oceny poziomu jakos$ci ustug, a wigc takze na

2 E. Krzemien, Zintegrowane zarzqdzanie. Aspekty towaroznawcze — jakosé, srodowisko, tech-
nologia, bezpieczenstwo, Katowice—Warszawa 2004, s. 33.

3 B. Marciniak, Badanie satysfakcji klientow — problemy i metody badawcze, ,Marketing

i Rynek” 2000, nr 11, s. 20.

4 T. Demski, Lojalno$¢, satysfakcja — ich znaczenie i pomiar, StatSoft Polska, 2003, s. 19.

5 J. Lunarski, Zarzqdzanie jakosciq, standardy i zasady, Wydawnictwo Naukowo-Techniczne,
Warszawa 2008, s. 100-101.

¢ Ph. Kotler, Marketing. Analiza, planowanie, wdrazanie i kontrola, Felberg SJA, Warszawa
1999, s. 35.

7 A.Rudzewicz, Jakos¢ ustug medycznych (prywatne czy publiczne), ,,Problemy Jakosci” 2008,
nr 3, s. 39.
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etapie formulowania swoich oczekiwan. W przygotowaniu oferty ustug nalezy
zidentyfikowa¢ kryteria jej oceny, aby ustali¢ optymalne warianty oceny. Kry-
teria oceny jakos$ci ushug zaprezentowano w tabeli 1.

Tabela 1
Czynniki jakosci
Wymiar Definicja
Wiarygodno$¢ Zdolnos¢ swiadczenia obiecanej ustugi doktadnie i niezawodnie
Materialnosc Pojawienie sig¢ wlasciwosci fizycznych, sprzgtu, personelu i Srodkow
komunikacyjnych
Reagowanie Che¢ pomagania klientom i szybkiego $wiadczenia ustugi
Gwarancja Wiedza i uprzejmos¢ pracownikow i ich zdolno$¢ do wzbudzania wiary
i zaufania
Empatia Dbatos¢ o klienta, zindywidualizowana uwaga po§wigcana klientom

Zrodto: K. Przybytowski, S.W. Hartley, R.A. Kerin, W. Rudelius, Marketing, Dom
Wydawniczy ABC, Warszawa 1998, s. 332.

Nalezy pamigtaé, ze coraz czgSciej klient bierze pod uwage caly zestaw
korzysci oferowanych przez sprzedawce, na ktory oprécz podstawowego pro-
duktu czy ustugi sktada si¢ wiele innych elementéw niebgdacych istota produktu
czy ustugi, ale zwigkszajacych atrakcyjnos$¢ oferty, stad czesto sa istotne takie
aspekty, jak uwaga poswigcona klientowi, uprzejmos¢ personelu czy zdolno$¢
do wzbudzania zaufania®. Te aspekty sa rowniez eksponowane w ustugach edu-
kacyjnych, ktore takze musza budowac przewage konkurencyjna i dopasowywac
ofertg do potrzeb rynku.

1. Metodyka badan

Celem badan bylo okreslenie jakosci ustug edukacyjnych na poziomie
szkolnictwa wyzszego. W badaniu wykorzystano metode Servqual. Podstawo-
wym zatozeniem tej metody jest wyrazenie jakosci ustug jako roznicy pomigdzy
ustuga oczekiwana przez klienta (jakos$¢ oczekiwana) a ustuga otrzymana (jakos¢

8 K. Zigba, Poziom obstugi klienta jako Zrédlo przewagi konkurencyjnej, w: Przedsiebiorstwo
i klient w gospodarce opartej na ustugach, red. 1. Rudawska, M. Sobon, Difin, Warszawa 2009,
s. 335.
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nabywana)’. Servqual, jako najbardziej ztozony z opisywanych w literaturze
przedmiotu modeli, koncentruje si¢ na kompleksowym ukazaniu przyczyn niskie;j
jakosci oferowanych ushug, a tym samym stanowi dobra podstawe do analizy
ich zrodet oraz wskazania mozliwych dziatan zapobiegawczych i naprawczych
w firmach ustugowych!'’.

Badani studenci przedstawili swoje oczekiwania odnosnie do jakosci pracy
uniwersytetu oraz przekazali subiektywne zdanie na temat poziomu §wiadczo-
nych ustug. Jako$¢ zostala okreslona po wyliczeniu réznicy migdzy oczekiwa-
niem (O) a percepcja — usluga wykonana (W), czyli zostata obliczona tak zwana
luka jakosci, $wiadczaca o poziomie satysfakceji klienta. Kazdy klient firmy ushu-
gowej moze znalez¢ si¢ w trzech odmiennych sytuacjach'!:

— O > W —jakos$¢ ustug nie satysfakcjonuje klienta,

— O =W —postrzegana jakos¢ jest zadowalajaca,

— O <W —postrzegana jakos¢ jest wigcej niz satysfakcjonujaca, klient jest
zachwycony, poniewaz otrzymat wigcej, niz oczekiwat.

W przeprowadzonym badaniu studenci wyrazali swoje oczekiwania i oceny
(w skali 1 do 5, gdzie 5 to ocena najwyzsza, a 1 — najnizsza) wsrdd trzynastu
wyroznikow jakosci. Skupialy si¢ one na kwestii ksztalcenia i podstawowe;j
obstudze studenta, pomijajac inne aspekty zwiazane mig¢dzy innymi z warun-
kami socjalnymi, pomoca finansowa czy baza materialna (wyglad budynkow
1 pomieszczen).

Badania zostaly przeprowadzone w listopadzie 2010 roku w jednej z pol-
skich uczelni publicznych. W badaniu wzigto udziat 100 studentow studiow sta-
cjonarnych. Byli to reprezentanci jednego kierunku (z nauk spolecznych) z kilku
rocznikow — odpowiednio z II roku 40 oso6b, z III roku 40 0s6b oraz z I roku
magisterskich studiow uzupehiajacych (studia II stopnia) — 20 osob. Zastoso-
wano dobdr docelowy, dogodny. Byty to badania o profilu typowo jakosciowym
o niewielkiej probie badawczej. Studentom wrgczano kwestionariusze ankiet
w czasie przerw mi¢dzy wyktadami i ¢wiczeniami w salach dydaktycznych.

® M. Stoma, Badanie jakosci ustug metodq Servqual — wiecej wad czy zalet?, ,,Problemy Jako-
$ci” 2009, nr 10, s. 8.

10 D. Bednarska-Olejniczak, Private Banking — marketing, jakosé, sprzedaz, CeDeWu, Warsza-
wa 2010, s. 92.

" R. Furtak, Marketing partnerski na rynku ustug, Polskie Wydawnictwo Ekonomiczne, War-
szawa 2003, s. 131.
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Wisrod studentow, ktorzy wzigli udzial w badaniu, 65% stanowity kobiety,
35% mezczyzni. Praktycznie wszyscy ankietowani (99%) byli mtodymi osobami
w wieku 20-25 lat. Jedna osoba miescita si¢ w przedziale wiekowym 2630 lat.

2. Wyniki badan

Oczekiwania studentéw przedstawione na rysunku 1 jednoznacznie wska-
Zuja, ze jest to bardzo wymagajaca grupa klientéw. Najwigksza uwage zwrdcono
na nauczycieli, czyli ich wiedze (4,8), komunikatywno$¢ (4,69), umiejgtnosc
przekazywania wiedzy (4,68) oraz ich przygotowanie do zaje¢ (4,68). Wniosek
z tego jest jeden — student oczekuje wykwalifikowanej kadry.

Nastepnie ankietowani wskazali zaangazowana postawe pracownikow,
przygotowanie do zaje¢ oraz obiektywne, sprawiedliwe ocenianie (4,66) osia-
gnie¢ studentow. Wzglednie niskie oczekiwania zanotowano w stosunku do
przebiegu ¢wiczen (efektywnos¢ 4,37). Studenci w niewielkim stopniu wykorzy-
stuja bezposrednie konsultacje z nauczycielami. Jednak na uwagg zashuguje fakt,
ze wszystkie zaproponowane wyr6zniki jakosci sa na do$¢ wysokim poziomie
— wyraznie powyzej 4 na 5-stopniowej skali. Wigkszo$¢ oczekiwan oscyluje
wokot 4,5 pkt.

Ankietowani studenci docenili postawe nauczycieli, ich wiedze (4,11),
przygotowanie do zaje¢ (3,93), natomiast nizsze noty zidentyfikowano w przy-
padku komunikatywnosci nauczycieli (3,75), konsultacji (3,70) i tre§ci wyktadow
(3,66). Najnizsze noty otrzymaly godziny pracy dziekanatu (2,59) oraz atrak-
cyjnos¢ wyktadow (2,88). Dziekanat jest dostepny dla studentéw przez 4 dni
w tygodniu i jedynie przez kilka godzin. Wyktady prowadzone najczgsciej w for-
mie monologu wydaja si¢ nudne, mimo ze wiedza prowadzacych jest oceniana
wysoko. Jest to jedyne kryterium ocenione powyzej 4 pkt. Pozostate wyr6zniki
charakteryzuja si¢ ocenami wyraznie ponizej czterech, a czasami nawet poni-
zej trzech punktéw. W ocenie grupy badanych studentow poziom realizowanych
ustug jest przecigtny.
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Wiedza nauczycieli

Komunikatywnos$¢ nauczycieli

Umiejgtno$¢ przekazywania wiedzy
Przygotowanie nauczycieli do zajg¢
Obiektywizm oceniania

Tresci wyktadow

Zaangazowanie pracownikow
Atrakcyjno$¢ ¢wiczen

Efektywno$¢ pracy dziekanatu
Godziny otwarcia dziekanatu
Atrakeyjno$¢ wyktadow
Efektywno$¢ ¢wiczen

Konsultacje z nauczycielami

Rys. 1. Oczekiwania studentéw odno$nie do poziomu ustug
Zrédlo: opracowanie whasne.

W zaleceniach ankietowanych nalezy zaznaczy¢ zdecydowanie koniecznos¢
poprawy zasad funkcjonowania dziekanatu, w ktérym praca polega na obstudze
studentéw i wewngtrznych zajeciach administracyjnych. Po obserwacji cyklu
tygodniowej intensywnos$ci odwiedzin studentow w dziekanacie w ciagu catego
dnia pracy mozna okre$li¢ czas najwigkszego natezenia ruchu. Na tej podstawie
warto dokona¢ zmian w organizacji pracy i dopasowaé¢ godziny do natg¢zenia.
Oczywiscie nalezy pamigtac, ze moze to by¢ sytuacja semestralna, czas odwie-
dzin dziekanatdéw jest bowiem czgsto uzalezniony od harmonogramu zajeé stu-
dentow. Rozwiazanie drugie to zalecenia do uktadajacych plan, aby w ramach
okreslonych dni dla wybranych lat i kierunkéw ustalali przerwy na konsultacje
w dziekanacie, co daje stabilno$¢ i ustala pewien system pracy organizacyjnej.
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Rys. 2.

Zrodto:

Rys. 3.

Zrodto:

Wiedza nauczycieli

Przygotowanie nauczycieli do zajgé
Komunikatywno$¢ nauczycieli
Konsultacje z nauczycielami

Tresci wyktadow

Zaangazowanie pracownikow
Umiejgtnos¢ przekazywania wiedzy
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Efektywno$¢ ¢wiczen

Efektywno$¢ pracy dziekanatu
Obiektywizm oceniania
Atrakcyjno$¢ wyktadow

Godziny otwarcia dziekanatu

Rzeczywista ocena ustugi

opracowanie wilasne.

2 1,5 -1 0,5

Godziny otwarcia dziekanatu
Atrakeyjno$¢ wyktadow
Obiektywizm oceniania
Umiejgtno$¢ przekazywania wiedzy
Efektywnos¢ pracy dziekanatu
Atrakeyjnosé ¢wiczen

Efektywnos¢ ¢wiczen
Zaangazowanie pracownikow
Tresci wyktadow
Komunikatywnos¢ nauczycieli
Przygotowanie do zajg¢ nauczycieli
Wiedza nauczycieli

Konsultacje z nauczycielami

Luka jakosci
opracowanie wilasne.
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Wiasciwa satysfakcje okreslamy za pomoca luk jakosci. Wszystkie luki sa
ujemne, zatem zadne z analizowanych kryteriow nie satysfakcjonowato ankieto-
wanych. Najwyzsze rozbieznos$ci miedzy oczekiwang a rzeczywista oceng ustug
edukacyjnych dotyczyly migdzy innymi godzin otwarcia dziekanatu (-1,85) oraz
atrakcyjnosci wyktadow i obiektywizmu w ocenianiu (—1,49). Najmniejsza odno-
towana luka jako$ci wynosita —0,51 i dotyczyta konsultacji z nauczycielem. Dos¢
niepokojacy jest fakt, ze wigkszos¢ luk przyjmuje wartos$ci ujemne ponad jeden
punkt. Przy skali 5-stopniowej sa to duze roznice migdzy oczekiwaniami studen-
tow a tym, co oferuje im uczelnia.

Podsumowanie

Organizacje powinny tak prowadzi¢ swoja dziatalno$¢, aby w jak naj-
wigkszym stopniu usatysfakcjonowaé klientow i dazy¢ do podnoszenia jakosci
oferowanych ustug. Zadowoleni klienci utrzymuja kontakt z organizacja, zapew-
niaja jej funkcjonowanie i umacniaja jej pozycje na rynku. Zadowolony klient
jest dodatkowym elementem marketingu organizacji zapewniajacym darmowa
reklamg'?. Satysfakcja klienta powinna by¢ zatem w centrum zainteresowania
kazdej organizacji. Organizacje powinny bardzo stara¢ si¢ rozpoznaé potrzeby
swoich klientow, aby moc je w petni zaspokajac.

Najwigksze oczekiwania badanych studentow dotycza wiedzy nauczycieli,
ich komunikatywnosci, umiejgtnosci przekazania wiedzy oraz przygotowania do
zajeC. Uczelnia stara si¢ wywiazywac ze swoich zadan w zakresie podstawowych
oczekiwan studentéw, jednak jest to poziom nizszy niz oczekiwany. Pozostale
wyro6zniki jako$ci zostaty ocenione jeszcze gorze;.

Satysfakcja studentow zgodnie z przyjeta metodologia wypadta bardzo Zle.
Luki jako$ci przyjmuja warto$ci daleko odbiegajace od oczekiwan. Studenci sg
raczej rozczarowani. Na uwage zastuguje fakt, ze zaden wyr6znik jakosci nawet
nie zblizyl si¢ do poziomu godnego akceptacji. Réznice na poziomie od 0,5
do 1,85 musza niepokoi¢ i sugerowac srodki naprawcze. Tworzenie dobrego
wizerunku organizacji zwykle zaczyna si¢ od spetnienia oczekiwan klientow.

12 M. Giemza, Satysfakcja klienta w polskich organizacjach w swietle badan ankietowych, ,,Pro-
blemy Jakosci” 2007, nr 1, s. 45.
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STUDENT SATISFACTION. EVALUATION OF QUALITY OF EDUCATION

Summary

The aim of this study was to determine the quality of educational services at the
tertiary level. The study used SERVQUAL method. The results showed that students are
very demanding social group. Satisfaction of students in accordance with the adopted
methodology fared very poorly. Gaps quality values are very different from expectations.
Students are rather disappointed. It is worth noting that no distinguishing quality does not

even come close to the level worthy of acceptance.

Translated by Adam Rudzewicz

Keywords: quality, satisfaction, student, Servqual.



