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OCZEKIWANIA INTERESARIUSZY
USLUG EDUKACYJNYCH W UJECIU RELACYJNYM!

Streszczenie: W niniejszym opracowaniu zaprezentowano wyniki badan pilotazowych prze-
prowadzonych na kluczowej grupie interesariuszy ustugi edukacyjnej, jaka sa studenci. Prze-
prowadzona analiza przedstawia oczekiwania tej grupy jako beneficjentow ustugi edukacyj-
nej wobec pozostatlych grup interesariuszy (miedzy innymi pracownikow naukowych,
pracownikow zarzadzajacych uczelnia, pracodawcow, wladz regionalnych i centralnych),
ukazujac powstate migdzy nimi relacje i wzajemne powiazania w kontekscie ustugi edukacyj-
nej. Przeprowadzone w pracy badania ukazuja cechy, na ktore w najwigkszym stopniu zwra-
caja uwagg studenci oceniajacy ustuge edukacyjna. Praca stanowi wstep do dalszych badan w
kierunku oceny i doskonalenia jakosci ustug edukacyjnych uczelni wyzszych w Polsce, reali-
zowanych z uwzglgdnieniem wzajemnych powiazan pomigdzy wszystkimi grupami interesa-
riuszy.

Stowa kluczowe: jako$¢, ustugi edukacyjne, doskonalenie.

DOI: 10.15611/pn.2014.353.16

1. Wstep

Doskonalenie podmiotow gospodarczych funkcjonujacych w warunkach dynamicz-
nych zmian stanowi obecnie niezbedny warunek ich konkurencyjnos$ci. Identyfika-
cja i jednoznaczne zrozumienie oczekiwan klientéw, jak i wszystkich pozostatych
grup interesariuszy staje si¢ kluczowym elementem warunkujacym dtuga droge do
osiagnigcia sukcesu. Tego typu podejscie jest istotne zwtaszcza w przypadku ustugi
edukacyjnej, w ramach $wiadczenia ktorej rola klienta jest szczeg6lnie istotna. Ushu-

! 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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ga edukacyjna ukierunkowana jest bowiem na zaspokojenie potrzeby doskonalenia
si¢ klienta poprzez konieczno$¢ zdobycia nowej wiedzy, ale rowniez w przypadku
ugruntowania wiedzy juz zdobytej. OczywiScie nalezy pamigta¢ o duzym stopniu
zroznicowania ushug edukacyjnych, ktore moga by¢ kierowane do klientow w do-
wolnym wieku (od edukacji przedszkolnej do Uniwersytetow Trzeciego Wieku), jak
i samej tematyki (np. réznorodnos¢ studidow podyplomowych). Zawezajac obszar
badan, w niniejszym opracowaniu autorzy podejmuja probe analizy ustugi edukacyj-
nej oferowanej przez uczelnie wyzsze. Podstawowy problem badawczy przyjety
w tym opracowaniu mozna sformutowac¢ w postaci pytania: Jakie sa relacje pomig-
dzy podstawowymi grupami interesariuszy ustugi edukacyjnej i z jakimi grupami
powiazane sa oczekiwania studentow jako kluczowej grupy interesariuszy w wyz-
szych uczelniach? Celem szczegdlowym jest zdefiniowanie sity wptywu powiazan
grupy studentow z innymi grupami interesariuszy. Znalezienie odpowiedzi na posta-
wione pytanie badawcze umozliwiaja wyniki badan pilotazowych zaprezentowane
W niniejszym opracowaniu.

2. Specyfika ustugi edukacyjnej

Dziatalnos¢ ustugowa w odréznieniu od dziatalnosci wytworczej charakteryzuje
wiele cech, wsrod ktorych w literaturze przedmiotu najczgsciej zwraca si¢ uwage na
niematerialnos¢, nierozdzielno$¢ i nietrwatos¢?. Niematerialno$¢ ustugi edukacyjne;j
oznacza brak cech fizycznych, charakteryzujacych dana dziatalno$¢ ustugowa. Ist-
nieja jednak kwestie materialne towarzyszace ustudze edukacyjnej, takie jak np. in-
frastruktura, sprzet multimedialny, majace wptyw na postrzeganie jej przez przyszte-
go beneficjenta’. Ustugobiorca poznaje efekty ustugi edukacyjnej dopiero po jej
zakonczeniu. Dopiero wowczas jest w stanie doktadnie oceni¢ jej efekty oraz wptyw
na podjeta pracg zawodowa. Brak mozliwosci oddzielenia ustugi od jej wykonawcy
to kolejna z cech wlasciwych ustudze edukacyjnej — nierozdzielnos¢ (tab. 1). Ustuga
edukacyjna jest wykonywana i konsumowana w tym samym czasie. Nie nastgpuje
rowniez przekazanie prawa wiasnosci, co jest kolejna cecha charakteryzujaca ustuge
edukacyjna. Dodatkowo istotne jest uwypuklenie specyfiki jakosci ustugi edukacyj-
nej oraz uwarunkowan jej kwantyfikacji.

Oczywiscie poza cechami wspolnymi charakterystycznymi dla ustug dowolnego
rodzaju pojawia si¢ wiele cech zwiazanych $cisle ze specyfika ustugi edukacyjne;j.
Wsrdéd nich warto zaakcentowac takie aspekty, jak m.in. wspomniane wczesniej

2 A. Payne, Marketing ustug, PWE, Warszawa 1997, s. 21; B. Hollins, S. Shinkins, Zarzqdzanie
ustugami. Projektowanie i wdrazanie, PWE, Warszawa 2009, s. 24-25; D. Waters, Zarzqdzanie opera-
cyjne. Towary i ustugi, PWN, Warszawa 2001, s. 46.

3 H. Hall, Marketing w szkolnictwie, Wolters Kluwer Polska, Warszawa 2007, s. 121.

* P. Grudowski, K. Lewandowski, Pojecie jakosci ksztalcenia i uwarunkowania jej kwantyfikacji
w uczelniach wyzszych, ,,Zarzadzanie i Finanse” 2012, vol. 10, nr 3(1), s. 394—404.
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Tabela 1. Charakterystyka cech ustugi edukacyjnej na podstawie ogolnych cech dziatalnosci ustugowe;j

Cecha ustugi edukacyjnej Charakterystyka
Niematerialno$é¢ Brak cech fizycznych
Nierozdzielno$¢ Brak mozliwosci oddzielenia ustugi od jej wykonawcy, przeka-

zywanie wiedzy z jednoczesnym jej zdobywaniem, bezposredni
kontakt ustugodawcy z ushugobiorca

Nietrwatos$¢ Usluga nie istnieje poza procesem jej wytwarzania

Brak mozliwosci nabycia prawa | Nie nastgpuje przekazanie prawa wlasnosci
wlasnosci

Roéznorodnosé Ushluga edukacyjna jest niepowtarzalna, zalezna od szeregu
czynnikow, w tym przede wszystkim od czynnika ludzkiego

Zrodto: H. Hall, Marketing w szkolnictwie, Wolters Kluwer Polska, Warszawa 2007, s. 122; A. Czubala,
Ustugi w gospodarce, [w:] Marketing ustug, red. A. Czubata, A. Jonas, T. Smolen, J.W. Wiktor,
Wolters Kluwer Polska, Krakow 2006, s. 13.

przekazywanie wiedzy z jednoczesnym jej zdobywaniem?® czy tez ciag relacji, ktory
jest celowy 1 uporzadkowany, a ktory zachodzi pomigdzy nauczycielem a studen-
tem®. Cechy te wskazuja na konieczno$¢ uwypuklenia z jednej strony gltéwnych in-
teresariuszy, a z drugiej — podstawowych relacji, jakie migdzy nimi zachodza. Jesli
bowiem przyjmie sig, iz ,,relacja ustugowa, bedac relacja interpersonalna, jest wza-
jemnym oddzialywaniem ustugodawcy i ustugobiorcy oraz jednoczesnym do$wiad-
czaniem tego oddziatywania™’, to uzyskuje si¢ bezposrednie odniesienie do przyto-
czonych wczeéniej cech.

3. Ujecie relacyjne oczekiwan interesariuszy ustugi edukacyjnej

Przyjeta przez autoré6w metodyka badawcza zwigzana z niniejszymi badaniami pilo-
tazowymi zaktada realizacj¢ dziatan w etapach zaprezentowanych w tab. 2.

Podstawy zaleznosci relacyjnych pomigedzy interesariuszami wynikaja bezpo-
srednio ze schematu ustugi edukacyjnej. Ukazuje on bowiem te zaleznosci w formie
pewnego rodzaju zamknigtego cyklu wzajemnie uzupehiajacych si¢ sktadowych,
ktore beda zwiazane z podstawowymi funkcjami ustugi edukacyjnej w ujeciu trans-
feru zasobow 1 kompetencji.

Zaprezentowany na rys. 1 schemat odnosi si¢ do publicznych ustug edukacyj-
nych w szkolnictwie wyzszym. Zarowno w kazdym z zaprezentowanych obszarow,
jak 1 w otoczeniu ustugi edukacyjnej mozna umiesci¢ interesariuszy. Poszczegolne

5 M. Geryk, Rynek uczelni niepublicznych w Polsce, SGH, Warszawa 2007, s. 66.

¢ E. Skrzypek, Jakos¢ w oswiacie, uwarunkowania i czynniki sukcesu, ,,Problemy Jako$ci” 2006,
nr2,s. 16-17.

7 K. Rogozinski, Wpisanie relacji w marketingowy kontekst, [w:] Zarzqdzanie relacjami w ustu-
gach, red. K. Rogozinski, Difin, Warszawa 20006, s. 14.
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Tabela 2. Metodyka badawcza przyjeta w badaniach pilotazowych

Etapy Metody badawcze
Analiza literatury przedmiotu Studia literaturowe
Identyfikacja gtéwnych grup interesariuszy Studia literaturowe
Obserwacja wlasna
Identyfikacja powiazan relacyjnych pomigdzy grupami Studia literaturowe
Obserwacja wlasna
Identyfikacja grup interesariuszy powiazanych z grupa ,,studenci” Kwestionariusz ankietowy
Identyfikacja sity wplywu powiazan Kwestionariusz ankietowy

Identyfikacja oczekiwan definiowanych przez studentdéw wobec | Kwestionariusz ankietowy
poszczegdlnych grup

Whioski do dalszych badan, w tym powiazan pomigdzy pozostatymi | Analiza opisowa
grupami interesariuszy

Zrodto: opracowanie wlasne.

Sponsor ustugi edukacyijne;

Beneficjent Wykonawca
ushlgi Transfer kompetendji us]jugj
edukacyjnej edukacyjnej

Rys. 1. Schemat ustugi edukacyjne;j

Zrédto: G. Zielinski, K. Lewandowski, Determinanty percepcji jakosci ustug edukacyjnych w perspek-
tywie grup interesariuszy, ,,Zarzadzanie i Finanse” 2012, vol. 10, nr 3(3), s. 47.

ich grupy mozna podzieli¢ na interesariuszy wewngtrznych i zewnetrznych, tworzac
nastepujace grupy®:

— Interesariusze wewnetrzni:

— Studenci;

— Nauczyciele;

— Pracownicy zarzadzajacy uczelnia;

$ G. Zielinski, K. Lewandowski, Determinanty percepcji jakosci ustug edukacyjnych w perspekiy-
wie grup interesariuszy, ,,Zarzadzanie i Finanse” 2012, vol. 10, nr 3(3), s. 48-51.
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— Pracownicy administracyjni;
— Pracownicy techniczni.
— Interesariusze zewngtrzni:
—  Wiladze centralne;
— Wiladze regionalne;
— Pracodawcy.
Umieszczenie poszczegdlnych grup na schemacie zaprezentowanym na rys. 2

pozwala na wskazanie podstawowych relacji pomigdzy poszczegdlnymi grupami
interesariuszy.

Sponsor usthugi edukacyjnej

Witadze centralne

Wiadze regionalne

Wykonawca ustugi edukacyjnej

Beneficjent ustugi edukacyjnej

Nauczyciele

Studenci Pracownicy zarzadzajacy uczelnia

Pracownicy administracyjni

Pracownicy techniczni

Interesariusze otoczenia
ustugi edukacyjnej

Rys. 2. Relacje pomigdzy grupami interesariuszy ustugi edukacyjnej

Zrédto: opracowanie wiasne.

Zaprezentowane relacje odnosza si¢ do powiazan pomigdzy poszczegdlnymi
grupami interesariuszy. Kazda z przedstawionych na schemacie grup tworzy swoj
zestaw cech zwiazanych z poszukiwaniem optymalnej ustugi edukacyjnej (rys. 2).
Cechy te moga by¢ rozpatrywane w odniesieniu do sktadowych ustugi edukacyjnej,
np. obszaru edukacyjnego, osobowego czy infrastrukturalnego uczelni’. Jednakze

° Patrz szerzej w: K. Lewandowski, G. Zielinski, Czynniki definiujqce jakos¢ ustug edukacyjnych
w ujeciu grupy interesariuszy — studentow (badanie pilotazowe), [w:]| Zarzqdzanie operacyjne w teorii
i praktyce. Uwarunkowania jakosciowe, red. J. Lopatowska, G. Zielinski, Wyd. Politechniki Gdanskiej,
Gdansk 2013, s. 63-72.
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poza identyfikacja obszarowa warto dokona¢ analizy w ujgciu relacyjnym w odnie-
sieniu do pozostalych grup interesariuszy. Nalezy jednak pamigtaé, iz sity wpltywu
moga by¢ rozpatrywane w rozny sposob w zaleznosci od grupy. Autorzy, tym sa-
mym realizujac niniejsze badania pilotazowe, przeprowadzili badania z wykorzysta-
niem kwestionariusza ankietowego, w ktérym zadano pytania dotyczace zardwno
wskazania, wobec jakich grup maja oczekiwania, jak i zdefiniowania sily tych ocze-
kiwan. Do oceny zastosowano proporcjonalng skale 1, 3, 5, gdzie 1 oznacza staby
wplyw, 3 — $redni, a 5 — silny. Prosta, trzystopniowa, symetryczna skala zostata za-
stosowana w celu utatwienia przypisywania stopnia waznosci przez ankietowanych.
Charakterystyke doboru pilotazowej grupy badawczej zaprezentowano w tab. 3.

Tabela 3. Charakterystyka pilotazowej grupy badawczej

Grupa Charakterystyka

Liczba 0séb | 71 0s6b w tym:
— studenci studiow stacjonarnych 37,
— niestacjonarnych 34

Rocznik Zaréwno studenci studiow stacjonarnych, jak i niestacjonarnych — ostatni rocznik
magisterskich studiow uzupetniajacych

Zrodto: opracowanie wlasne.

Przyktad zamieszczony na rys. 3 przedstawia sity powiazan pomigdzy cechami
zdefiniowanymi przez studentéw odnos$nie do optymalnej ich zdaniem ustugi eduka-

cyjnej.

Wiladze centralne |« 5

> Nauczyciele
1 S . . .
Wiadze regionalne | » Pracownicy zarzadzajacy uczelnia
Studenci 3
»  Pracownicy administracyjni
3 L
Pracodawcy < > Pracownicy techniczni

Rys. 3. Sily wplywu w relacjach pomigdzy grupami interesariuszy w percepcji studentow

Zrbdto: opracowanie wiasne.

Studenci podczas identyfikowania istotnych dla nich cech odnosili si¢ do pozo-
statych grup interesariuszy, wskazujac tym samym, wobec ktorej z grup maja naj-
wigksze oczekiwania. Zaprezentowane wyniki sity wplywu wiaza si¢ z przyjgciem
warto$ci wskazywanej w kwestionariuszu przez najwigksza liczbg osob.
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To, na co najczesciej zwracaja uwage studenci podczas oceny ustugi edukacyj-
nej, dotyczy w gtdownej mierze nauczycieli i pracownikow zarzadzajacych uczelnia.
Od tych grup bowiem studenci oczekuja przede wszystkim dostosowania oferty
ustugowej do ich potrzeb. Cechy, na ktore najczesciej studenci zwracaja uwagg, za-

prezentowano w tab. 4.

Tabela 4. Najczgstsze cechy, na ktore zwracaja uwage studenci (wskazania o sile 5)

Nauczyciele

Pracownicy zarzadzajacy uczelnia

wiedza
wyksztatcenie

na zajgciach

— dostgpnos¢ nauczycieli
— laczenie teorii z praktyka

— umiejgtno$¢ komunikacji i przekazywania wiedzy
— aktualne materialy i przyklady prezentowane

wykorzystywanie technik multimedialnych

— aktywizacja studentow podczas zajeé

— programy studiéw odpowiadajace potrze-
bom rynku

— ,,glos studenta” w zarzadzaniu uczelnia

— fundusze przeznaczone na stypendia

— programy stypendialne

— zapewnienie form rozwoju pozazajgcio-
wego, np. kota studenckie

Zrodto: opracowanie wlasne.

Druga grupa oczekiwan dotyczy cech, na ktore studenci zwracaja uwagg w sred-
nim stopniu. Zwigzane one sg z pracownikami administracyjnymi i pracodawcami.

Cechy te zaprezentowano w tab. 5.

Tabela 5. Cechy, na ktore zwracaja uwage studenci w $rednim stopniu (wskazania o sile 3)

Pracodawcy

Pracownicy administracyjni uczelni

— mozliwo$¢ odbycia praktyk i stazy
— programy stazowe w firmach

pracy

umiejgtnosci

— jasno zdefiniowane oczekiwania wobec kandydatow do

— zdefiniowane wymagania odno$nie do awansow i szczebli
kariery w odniesieniu do nabywanych kompetencji i

— uprzejmos$¢ obstugi
— ulatwienia zwiazane z minimali-

zacja okienek w planie zaj¢¢ badz
przemieszczaniem si¢ pomigdzy
salami

Zrodto: opracowanie wlasne.

Tabela 6. Cechy, na ktére zwracaja uwagg studenci w niewielkim stopniu (wskazania o sile 1)

Pracownicy techniczni uczelni

Wiladza centralna

Wtladza regionalna

— dbatos¢ o sprzet
— zapewnienie bezpieczenstwa

tyczace

— zapewnienie czystosci pomieszczen | ustugi edukacyjnej

— regulacje prawne do- |— promowanie w regionie osiag-
caloksztattu nie¢ studenckich

— formy wymiany informacji
dotyczace miejsc pracy w
regionie

Zrédto: opracowanie wiasne.
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Ostatnia grupa interesariuszy wg opinii studentoéw zwiazana jest z cechami, na
ktore studenci zwracaja uwage w niewielkim stopniu. Sa to wladze centralne i regio-
nalne oraz pracownicy techniczni uczelni. Cechy te zaprezentowano w tab. 6.

W przypadku tych badan oczekiwania prezentowane sa w ujgciu relacyjnym, ale
w odniesieniu do percepcji jedynie jednej z grup, czyli studentéw. Nalezy zatem
pamigtac, iz moga nie zosta¢ zdefiniowane wszystkie cechy i relacje wystepujace
jako sie¢ zalezno$ci pomigdzy poszczegolnymi interesariuszami. Stad tez tego typu
badania nalezatoby zatem przeprowadzi¢ osmiokrotnie, z uwzglednieniem wszystkich
wzajemnych zalezno$ci pomigdzy o§mioma grupami zaprezentowanymi na rys. 2.

4. Podsumowanie

Przeprowadzona analiza relacji pomigdzy grupami interesariuszy ushugi edukacyjnej
jest jedynie wstgpem do dalszych badan dotyczacych oceny jakosci ustug edukacyj-
nych uczelni wyzszych w Polsce. Badania ukazaty kluczowe cechy, na ktore zwra-
caja uwage studenci oceniajacy ustuge edukacyjna. Wskazane cechy w najwigkszym
stopniu zwiazane sa z grupa nauczycieli akademickich oraz pracownikow zarzadza-
jacych uczelnia. Zdaniem badanej grupy studentéw wzajemne relacje z wyktadow-
cami danej uczelni wyzszej oraz pracownikami zarzadzajacymi maja najwigkszy
wplyw na jakos$¢ $wiadczonych ustug przez dang placoéwke edukacyjna. Najistot-
niejsze z punktu widzenia oczekiwan studentow wobec pracownikéw naukowych sa
migdzy innymi: wiedza wyktadowcow, zdobyte wyksztatcenie oraz doswiadczenie
zawodowe umozliwiajace taczenie aspektow teoretycznych z doswiadczeniem prak-
tycznym. Analizujac relacje z pracownikami zarzadzajacymi dang uczelnia, najistot-
niejsze kwestie z punktu widzenia oczekiwan studentéw to migdzy innymi odpowia-
dajace potrzebom rynku pracy programy studiow, uwzglednianie opinii studentow
w zarzadzaniu uczelnia oraz programy stypendialne. Waznym aspektem jest rowniez
dziatalno$¢ kot studenckich zapewniajacych rozwoj poza zajeciami oraz doskonale-
nie umiejetnosci organizacyjnych i spotecznych. Natomiast cechy obszaru relacji
z pracodawcami uznane zostaly przez badana grupg za srednio istotne. Studenci wy-
r6znili mozliwos¢ odbycia praktyk i stazy oraz jasno zdefiniowane oczekiwania wo-
bec kandydatow do pracy. W najmniejszym stopniu studenci zwracaja uwage na
cechy powiazane bezposrednio z wladza centralng i regionalna, w tym przede
wszystkim na regulacje prawne dotyczace ustugi edukacyjne;.

W niniejszej pracy zaprezentowano oczekiwania studentéw wobec ustugi edu-
kacyjnej, koncentrujac si¢ na ukazaniu relacji z innymi grupami interesariuszy. Pro-
wadzone sg dalsze badania dotyczace wzajemnych relacji pomigdzy interesariusza-
mi wewnetrznymi i zewngtrznymi oraz ich wplywu na jakos¢ ustug edukacyjnych
uczelni wyzszych w Polsce.
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EXPECTATIONS OF EDUCATIONAL SERVICES
STAKEHOLDERS IN TERMS OF RELATIONS
OF ONE WITH ANOTHER

Summary: The paper presents the results of pilot studies connected with students as the key
stakeholder group of educational services. The research shows their expectations as
beneficiaries in the educational services to the remaining groups of stakeholders (among other
things scientific workers, employees managing the university, employers, central and regional
authorities) presenting the relations of one with another in the context of educational services.
The study shows what characteristics students pay the greatest attention to while evaluating
the educational services. The conducted research is an introduction to further study into the
evaluation and improvement of higher educational services in Poland among all stakeholders
groups.

Keywords: quality, educational services, improvement.
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