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Grzegorz Zieliński, Piotr Grudowski 
Politechnika Gdańska

Małgorzata Szymańska-Brałkowska
Uniwersytet Gdański

OCZEKIWANIA INTERESARIUSZY 
USŁUG EDUKACYJNYCH W UJĘCIU RELACYJNYM1

Streszczenie: W niniejszym opracowaniu zaprezentowano wyniki badań pilotażowych prze-
prowadzonych na kluczowej grupie interesariuszy usługi edukacyjnej, jaką są studenci. Prze-
prowadzona analiza przedstawia oczekiwania tej grupy jako beneficjentów usługi edukacyj-
nej wobec pozostałych grup interesariuszy (między innymi pracowników naukowych, 
pracowników zarządzających uczelnią, pracodawców, władz regionalnych i centralnych), 
ukazując powstałe między nimi relacje i wzajemne powiązania w kontekście usługi edukacyj-
nej. Przeprowadzone w pracy badania ukazują cechy, na które w największym stopniu zwra-
cają uwagę studenci oceniający usługę edukacyjną. Praca stanowi wstęp do dalszych badań w 
kierunku oceny i doskonalenia jakości usług edukacyjnych uczelni wyższych w Polsce, reali-
zowanych z uwzględnieniem wzajemnych powiązań pomiędzy wszystkimi grupami interesa-
riuszy.

Słowa kluczowe: jakość, usługi edukacyjne, doskonalenie.

DOI: 10.15611/pn.2014.353.16

1. Wstęp

Doskonalenie podmiotów gospodarczych funkcjonujących w warunkach dynamicz-
nych zmian stanowi obecnie niezbędny warunek ich konkurencyjności. Identyfika-
cja i jednoznaczne zrozumienie oczekiwań klientów, jak i wszystkich pozostałych 
grup interesariuszy staje się kluczowym elementem warunkującym długą drogę do 
osiągnięcia sukcesu. Tego typu podejście jest istotne zwłaszcza w przypadku usługi 
edukacyjnej, w ramach świadczenia której rola klienta jest szczególnie istotna. Usłu-

1  Niniejsze opracowanie jest wynikiem badań prowadzonych w ramach projektu badawczego 
NCN OPUS 4 nr 2012/07/B/HS4/02929 pod kierownictwem prof. PG, dr. hab. inż. Piotra Grudowskie-
go, Wydział Zarządzania i Ekonomii, Politechnika Gdańska.
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ga edukacyjna ukierunkowana jest bowiem na zaspokojenie potrzeby doskonalenia 
się klienta poprzez konieczność zdobycia nowej wiedzy, ale również w przypadku 
ugruntowania wiedzy już zdobytej. Oczywiście należy pamiętać o dużym stopniu 
zróżnicowania usług edukacyjnych, które mogą być kierowane do klientów w do-
wolnym wieku (od edukacji przedszkolnej do Uniwersytetów Trzeciego Wieku), jak 
i samej tematyki (np. różnorodność studiów podyplomowych). Zawężając obszar 
badań, w niniejszym opracowaniu autorzy podejmują próbę analizy usługi edukacyj-
nej oferowanej przez uczelnie wyższe. Podstawowy problem badawczy przyjęty  
w tym opracowaniu można sformułować w postaci pytania: Jakie są relacje pomię-
dzy podstawowymi grupami interesariuszy usługi edukacyjnej i z jakimi grupami 
powiązane są oczekiwania studentów jako kluczowej grupy interesariuszy w wyż-
szych uczelniach? Celem szczegółowym jest zdefiniowanie siły wpływu powiązań 
grupy studentów z innymi grupami interesariuszy. Znalezienie odpowiedzi na posta-
wione pytanie badawcze umożliwiają wyniki badań pilotażowych zaprezentowane 
w niniejszym opracowaniu.

2. Specyfika usługi edukacyjnej

Działalność usługową w odróżnieniu od działalności wytwórczej charakteryzuje 
wiele cech, wśród których w literaturze przedmiotu najczęściej zwraca się uwagę na 
niematerialność, nierozdzielność i nietrwałość2. Niematerialność usługi edukacyjnej 
oznacza brak cech fizycznych, charakteryzujących daną działalność usługową. Ist-
nieją jednak kwestie materialne towarzyszące usłudze edukacyjnej, takie jak np. in-
frastruktura, sprzęt multimedialny, mające wpływ na postrzeganie jej przez przyszłe-
go beneficjenta3. Usługobiorca poznaje efekty usługi edukacyjnej dopiero po jej 
zakończeniu. Dopiero wówczas jest w stanie dokładnie ocenić jej efekty oraz wpływ 
na podjętą pracę zawodową. Brak możliwości oddzielenia usługi od jej wykonawcy 
to kolejna z cech właściwych usłudze edukacyjnej – nierozdzielność (tab. 1). Usługa 
edukacyjna jest wykonywana i konsumowana w tym samym czasie. Nie następuje 
również przekazanie prawa własności, co jest kolejną cechą charakteryzującą usługę 
edukacyjną. Dodatkowo istotne jest uwypuklenie specyfiki jakości usługi edukacyj-
nej oraz uwarunkowań jej kwantyfikacji4.

Oczywiście poza cechami wspólnymi charakterystycznymi dla usług dowolnego 
rodzaju pojawia się wiele cech związanych ściśle ze specyfiką usługi edukacyjnej. 
Wśród nich warto zaakcentować takie aspekty, jak m.in. wspomniane wcześniej 

2  A. Payne, Marketing usług, PWE, Warszawa 1997, s. 21; B. Hollins, S. Shinkins, Zarządzanie 
usługami. Projektowanie i wdrażanie, PWE, Warszawa 2009, s. 24–25; D. Waters, Zarządzanie opera-
cyjne. Towary i usługi, PWN, Warszawa 2001, s. 46.

3  H. Hall, Marketing w szkolnictwie, Wolters Kluwer Polska, Warszawa 2007, s. 121.
4  P. Grudowski, K. Lewandowski, Pojęcie jakości kształcenia i uwarunkowania jej kwantyfikacji 

w uczelniach wyższych, „Zarządzanie i Finanse” 2012, vol. 10, nr 3(1), s. 394–404.

P
o

b
ra

no
 z

 m
o

st
w

ie
d

zy
.p

l

http://mostwiedzy.pl


Oczekiwania interesariuszy usług edukacyjnych w ujęciu relacyjnym	 177

przekazywanie wiedzy z jednoczesnym jej zdobywaniem5 czy też ciąg relacji, który 
jest celowy i uporządkowany, a który zachodzi pomiędzy nauczycielem a studen-
tem6. Cechy te wskazują na konieczność uwypuklenia z jednej strony głównych in-
teresariuszy, a z drugiej – podstawowych relacji, jakie między nimi zachodzą. Jeśli 
bowiem przyjmie się, iż „relacja usługowa, będąc relacją interpersonalną, jest wza-
jemnym oddziaływaniem usługodawcy i usługobiorcy oraz jednoczesnym doświad-
czaniem tego oddziaływania”7, to uzyskuje się bezpośrednie odniesienie do przyto-
czonych wcześniej cech. 

3. Ujęcie relacyjne oczekiwań interesariuszy usługi edukacyjnej

Przyjęta przez autorów metodyka badawcza związana z niniejszymi badaniami pilo-
tażowymi zakłada realizację działań w etapach zaprezentowanych w tab. 2. 

Podstawy zależności relacyjnych pomiędzy interesariuszami wynikają bezpo-
średnio ze schematu usługi edukacyjnej. Ukazuje on bowiem te zależności w formie 
pewnego rodzaju zamkniętego cyklu wzajemnie uzupełniających się składowych, 
które będą związane z podstawowymi funkcjami usługi edukacyjnej w ujęciu trans-
feru zasobów i kompetencji. 

Zaprezentowany na rys. 1 schemat odnosi się do publicznych usług edukacyj-
nych w szkolnictwie wyższym. Zarówno w każdym z zaprezentowanych obszarów, 
jak i w otoczeniu usługi edukacyjnej można umieścić interesariuszy. Poszczególne 

5  M. Geryk, Rynek uczelni niepublicznych w Polsce, SGH, Warszawa 2007, s. 66.
6  E. Skrzypek, Jakość w oświacie, uwarunkowania i czynniki sukcesu, „Problemy Jakości” 2006, 

nr 2, s. 16–17.
7  K. Rogoziński, Wpisanie relacji w marketingowy kontekst, [w:] Zarządzanie relacjami w usłu-

gach, red. K. Rogoziński, Difin, Warszawa 2006, s. 14.

Tabela 1. Charakterystyka cech usługi edukacyjnej na podstawie ogólnych cech działalności usługowej

Cecha usługi edukacyjnej Charakterystyka

Niematerialność Brak cech fizycznych 
Nierozdzielność Brak możliwości oddzielenia usługi od jej wykonawcy, przeka-

zywanie wiedzy z jednoczesnym jej zdobywaniem, bezpośredni 
kontakt usługodawcy z usługobiorcą

Nietrwałość Usługa nie istnieje poza procesem jej wytwarzania
Brak możliwości nabycia prawa 
własności

Nie następuje przekazanie prawa własności

Różnorodność Usługa edukacyjna jest niepowtarzalna, zależna od szeregu 
czynników, w tym przede wszystkim od czynnika ludzkiego

Źródło: H. Hall, Marketing w szkolnictwie, Wolters Kluwer Polska, Warszawa 2007, s. 122; A. Czubała, 
Usługi w gospodarce, [w:] Marketing usług, red. A. Czubała, A. Jonas, T. Smoleń, J.W. Wiktor, 
Wolters Kluwer Polska, Kraków 2006, s. 13.
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ich grupy można podzielić na interesariuszy wewnętrznych i zewnętrznych, tworząc 
następujące grupy8:
–– Interesariusze wewnętrzni:
–– Studenci;
–– Nauczyciele;
–– Pracownicy zarządzający uczelnią;

8  G. Zieliński, K. Lewandowski, Determinanty percepcji jakości usług edukacyjnych w perspekty-
wie grup interesariuszy, „Zarządzanie i Finanse” 2012, vol. 10, nr 3(3), s. 48–51.

Tabela 2. Metodyka badawcza przyjęta w badaniach pilotażowych

Etapy Metody badawcze
Analiza literatury przedmiotu Studia literaturowe
Identyfikacja głównych grup interesariuszy Studia literaturowe

Obserwacja własna
Identyfikacja powiązań relacyjnych pomiędzy grupami Studia literaturowe 

Obserwacja własna
Identyfikacja grup interesariuszy powiązanych z grupą „studenci” Kwestionariusz ankietowy
Identyfikacja siły wpływu powiązań Kwestionariusz ankietowy
Identyfikacja oczekiwań definiowanych przez studentów wobec 
poszczególnych grup

Kwestionariusz ankietowy

Wnioski do dalszych badań, w tym powiązań pomiędzy pozostałymi 
grupami interesariuszy

Analiza opisowa

Źródło: opracowanie własne.

Rys. 1. Schemat usługi edukacyjnej

Źródło: G. Zieliński, K. Lewandowski, Determinanty percepcji jakości usług edukacyjnych w perspek-
tywie grup interesariuszy, „Zarządzanie i Finanse” 2012, vol. 10, nr 3(3), s. 47.
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–– Pracownicy administracyjni;
–– Pracownicy techniczni.
–– Interesariusze zewnętrzni:
–– Władze centralne;
–– Władze regionalne;
–– Pracodawcy.

Umieszczenie poszczególnych grup na schemacie zaprezentowanym na rys. 2 
pozwala na wskazanie podstawowych relacji pomiędzy poszczególnymi grupami 
interesariuszy.

Rys. 2. Relacje pomiędzy grupami interesariuszy usługi edukacyjnej

Źródło: opracowanie własne.

Zaprezentowane relacje odnoszą się do powiązań pomiędzy poszczególnymi 
grupami interesariuszy. Każda z przedstawionych na schemacie grup tworzy swój 
zestaw cech związanych z poszukiwaniem optymalnej usługi edukacyjnej (rys. 2). 
Cechy te mogą być rozpatrywane w odniesieniu do składowych usługi edukacyjnej, 
np. obszaru edukacyjnego, osobowego czy infrastrukturalnego uczelni9. Jednakże 

9  Patrz szerzej w: K. Lewandowski, G. Zieliński, Czynniki definiujące jakość usług edukacyjnych 
w ujęciu grupy interesariuszy – studentów (badanie pilotażowe), [w:] Zarządzanie operacyjne w teorii 
i praktyce. Uwarunkowania jakościowe, red. J. Łopatowska, G. Zieliński, Wyd. Politechniki Gdańskiej, 
Gdańsk 2013, s. 63–72.
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poza identyfikacją obszarową warto dokonać analizy w ujęciu relacyjnym w odnie-
sieniu do pozostałych grup interesariuszy. Należy jednak pamiętać, iż siły wpływu 
mogą być rozpatrywane w różny sposób w zależności od grupy. Autorzy, tym sa-
mym realizując niniejsze badania pilotażowe, przeprowadzili badania z wykorzysta-
niem kwestionariusza ankietowego, w którym zadano pytania dotyczące zarówno 
wskazania, wobec jakich grup mają oczekiwania, jak i zdefiniowania siły tych ocze-
kiwań. Do oceny zastosowano proporcjonalną skalę 1, 3, 5, gdzie 1 oznacza słaby 
wpływ, 3 – średni, a 5 – silny. Prosta, trzystopniowa, symetryczna skala została za-
stosowana w celu ułatwienia przypisywania stopnia ważności przez ankietowanych. 
Charakterystykę doboru pilotażowej grupy badawczej zaprezentowano w tab. 3.

Tabela 3. Charakterystyka pilotażowej grupy badawczej

Grupa Charakterystyka
Liczba osób 71 osób w tym:

–– studenci studiów stacjonarnych 37, 
–– niestacjonarnych 34

Rocznik Zarówno studenci studiów stacjonarnych, jak i niestacjonarnych – ostatni rocznik 
magisterskich studiów uzupełniających

Źródło: opracowanie własne.

Przykład zamieszczony na rys. 3 przedstawia siły powiązań pomiędzy cechami 
zdefiniowanymi przez studentów odnośnie do optymalnej ich zdaniem usługi eduka-
cyjnej. 

Rys. 3. Siły wpływu w relacjach pomiędzy grupami interesariuszy w percepcji studentów

Źródło: opracowanie własne.

Studenci podczas identyfikowania istotnych dla nich cech odnosili się do pozo-
stałych grup interesariuszy, wskazując tym samym, wobec której z grup mają naj-
większe oczekiwania. Zaprezentowane wyniki siły wpływu wiążą się z przyjęciem 
wartości wskazywanej w kwestionariuszu przez największą liczbę osób. 
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To, na co najczęściej zwracają uwagę studenci podczas oceny usługi edukacyj-
nej, dotyczy w głównej mierze nauczycieli i pracowników zarządzających uczelnią. 
Od tych grup bowiem studenci oczekują przede wszystkim dostosowania oferty 
usługowej do ich potrzeb. Cechy, na które najczęściej studenci zwracają uwagę, za-
prezentowano w tab. 4.

Tabela 4. Najczęstsze cechy, na które zwracają uwagę studenci (wskazania o sile 5)

Nauczyciele Pracownicy zarządzający uczelnią
–– wiedza
–– wykształcenie
–– umiejętność komunikacji i przekazywania wiedzy
–– aktualne materiały i przykłady prezentowane  
na zajęciach

–– wykorzystywanie technik multimedialnych
–– dostępność nauczycieli 
–– łączenie teorii z praktyką
–– aktywizacja studentów podczas zajęć

–– programy studiów odpowiadające potrze-
bom rynku

–– „głos studenta” w zarządzaniu uczelnią
–– fundusze przeznaczone na stypendia
–– programy stypendialne 
–– zapewnienie form rozwoju pozazajęcio-
wego, np. koła studenckie

Źródło: opracowanie własne.

Druga grupa oczekiwań dotyczy cech, na które studenci zwracają uwagę w śred-
nim stopniu. Związane one są z pracownikami administracyjnymi i pracodawcami. 
Cechy te zaprezentowano w tab. 5.

Tabela 5. Cechy, na które zwracają uwagę studenci w średnim stopniu (wskazania o sile 3)

Pracodawcy Pracownicy administracyjni uczelni

–– możliwość odbycia praktyk i staży
–– programy stażowe w firmach
–– jasno zdefiniowane oczekiwania wobec kandydatów do 
pracy

–– zdefiniowane wymagania odnośnie do awansów i szczebli 
kariery w odniesieniu do nabywanych kompetencji i 
umiejętności

–– uprzejmość obsługi
–– ułatwienia związane z minimali-
zacją okienek w planie zajęć bądź 
przemieszczaniem się pomiędzy 
salami

Źródło: opracowanie własne.

Tabela 6. Cechy, na które zwracają uwagę studenci w niewielkim stopniu (wskazania o sile 1)

Pracownicy techniczni uczelni Władza centralna Władza regionalna
–– dbałość o sprzęt
–– zapewnienie bezpieczeństwa
–– zapewnienie czystości pomieszczeń

–– regulacje prawne do-
tyczące całokształtu 
usługi edukacyjnej

–– promowanie w regionie osiąg-
nięć studenckich

–– formy wymiany informacji 
dotyczące miejsc pracy w 
regionie

Źródło: opracowanie własne.
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Ostatnia grupa interesariuszy wg opinii studentów związana jest z cechami, na 
które studenci zwracają uwagę w niewielkim stopniu. Są to władze centralne i regio-
nalne oraz pracownicy techniczni uczelni. Cechy te zaprezentowano w tab. 6.

W przypadku tych badań oczekiwania prezentowane są w ujęciu relacyjnym, ale 
w odniesieniu do percepcji jedynie jednej z grup, czyli studentów. Należy zatem 
pamiętać, iż mogą nie zostać zdefiniowane wszystkie cechy i relacje występujące 
jako sieć zależności pomiędzy poszczególnymi interesariuszami. Stąd też tego typu 
badania należałoby zatem przeprowadzić ośmiokrotnie, z uwzględnieniem wszystkich 
wzajemnych zależności pomiędzy ośmioma grupami zaprezentowanymi na rys. 2. 

4. Podsumowanie

Przeprowadzona analiza relacji pomiędzy grupami interesariuszy usługi edukacyjnej 
jest jedynie wstępem do dalszych badań dotyczących oceny jakości usług edukacyj-
nych uczelni wyższych w Polsce. Badania ukazały kluczowe cechy, na które zwra-
cają uwagę studenci oceniający usługę edukacyjną. Wskazane cechy w największym 
stopniu związane są z grupą nauczycieli akademickich oraz pracowników zarządza-
jących uczelnią. Zdaniem badanej grupy studentów wzajemne relacje z wykładow-
cami danej uczelni wyższej oraz pracownikami zarządzającymi mają największy 
wpływ na jakość świadczonych usług przez daną placówkę edukacyjną. Najistot-
niejsze z punktu widzenia oczekiwań studentów wobec pracowników naukowych są 
między innymi: wiedza wykładowców, zdobyte wykształcenie oraz doświadczenie 
zawodowe umożliwiające łączenie aspektów teoretycznych z doświadczeniem prak-
tycznym. Analizując relacje z pracownikami zarządzającymi daną uczelnią, najistot-
niejsze kwestie z punktu widzenia oczekiwań studentów to między innymi odpowia-
dające potrzebom rynku pracy programy studiów, uwzględnianie opinii studentów  
w zarządzaniu uczelnią oraz programy stypendialne. Ważnym aspektem jest również 
działalność kół studenckich zapewniających rozwój poza zajęciami oraz doskonale-
nie umiejętności organizacyjnych i społecznych. Natomiast cechy obszaru relacji  
z pracodawcami uznane zostały przez badaną grupę za średnio istotne. Studenci wy-
różnili możliwość odbycia praktyk i staży oraz jasno zdefiniowane oczekiwania wo-
bec kandydatów do pracy. W najmniejszym stopniu studenci zwracają uwagę na 
cechy powiązane bezpośrednio z władzą centralną i regionalną, w tym przede 
wszystkim na regulacje prawne dotyczące usługi edukacyjnej.

W niniejszej pracy zaprezentowano oczekiwania studentów wobec usługi edu-
kacyjnej, koncentrując się na ukazaniu relacji z innymi grupami interesariuszy. Pro-
wadzone są dalsze badania dotyczące wzajemnych relacji pomiędzy interesariusza-
mi wewnętrznymi i zewnętrznymi oraz ich wpływu na jakość usług edukacyjnych 
uczelni wyższych 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.P
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