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Abstract. The purpose of this paper is to show the usefalrdsimportance-performance
scales for measurement and evaluation of the gualieducational services. The study was
carried out with the use of a survey method. Thestionnaire was composed of two parts. The
first part included demographical questions chariging the customers of educational ser-
vices and the second part, the substantial on&yded SERVQUAL questionnaire queries.
The analysis of the results of the study demoredtrtitat it is necessary to make every endeav-
or to raise of quality of features connected withpéoyees of organizations delivering educa-
tional services and their role in education proc&be analysis of literature has demonstrated
that importance-performance scales have not beshfos the measurement of the educational
services yet, therefore filling this gap constitutiee innovative element of the paper.

Wprowadzenie. W procesie ksztattowania gospodarki opartej na mjduhrdzo
wazna role odgrywa edukacja oraz wybér kierunkow ksztatcekiare odpowiadaj
wspotczesnym wyzwaniom cywilizacyjnym. W tej koncgpgospodarki kluczowe
znaczenie nadano wiedzy, ktéra stanawidta bogactwa i najwaiejszy czynnik
produkcji (Chojnicki i Czy. 2003). Wiedza ma specyficzne cechy, jest zasobetn u
nym oraz trudno definiowalnym (Makulska 2012). Wersikim ugciu maze by ro-
zumiana jako zbioér informacji, paglow i wierza, ktorym przypisuje i wartasci
poznawcze lub praktyczne. Wexszym ugciu to ogét wiarygodnych informacii
0 rzeczywistéci wraz z umisjtnoscia ich wykorzystania (Encyklopedia PWN 2017).

W obecnych warunkach gospodarczych wiedzaamm¢ traktowana jako pro-
dukt. Towar, czyli produkt, ktory posiada wadovymienry i uzytkows jest przed-
miotem obrotu towarowego. W warunkach konkurengindumenci wybieraj pro-
dukty, ktére charakteryzayisic wysolg jakascia. Jakd¢ produktu wiedza ksztattowana
jest w procesie edukacji. W ramach tych dzialazex — konsument otrzymuje wiele
wiarygodnych informacji o rzeczywista oraz nabywa umiejnaosci ich wykorzysta-
nia w praktyce. W tym aspekcie jakoustug edukacyjnych nabiera szczegolnego
Zznaczenia.
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Celem opracowania byto wykazanieyteczndgci skal wanosci-realizacji do
pomiaru i oceny jak&ei ustug edukacyjnych.

Problematyka jakosci ustug edukacyjnych.Zgodnie z defini¢j zawary w En-
cyklopedii PWN edukacja to ogét czynimd i proceséw majcych na celu przekazy-
wanie wiedzy oraz ksztattowanie oklanych cech i umiejnosci (Encyklopedia
PWN 2017). W potocznym znaczeniu edukacja jestmiana jako synonim szkolnic-
twa, czyli systemu wyspecjalizowanych instytucjiorgch zadaniem jest transmisja
wiedzy, kompetencji i umiefnosci (Pateman 2006). Celem edukagjirsiedzy inny-
mi uczenie s przystosowania dgycia w spoteczistwie oraz ksztattowanie wolnego
i osobistegogdu (Skubiak 2013).

Ustugi edukacyjne gsspecyficzig brarzg polegajca na nauczaniu okéonych
tresci zgodnie z przewidzianym programem ckoaeym przez odpowiednie minister-
stwo kydz tez zawartym w umowie porailzy instytucy ustugodawcy a ustugobiayc
Dotycz one zaréwno szkolnictwa, jak i naubzykow, kurséw, szkoleitp.

Bardzo wanym elementem jest sprenie systemu edukaciji z gospodakka-
jowsa i lokalng. Dlatego istotn perspektyw oceny jakéci ustug edukacyjnych jest jej
przydatné¢ w realizacji potrzeb gospodarczychAdeski 2006). Problemem podno-
szenia jakéci ustug edukacyjnych jest niedoinwestowanie i tiwalanie szkolnictwa
jako obszaru, na ktorym moa oszczdza (Bogaj 2010). Efektem tego podep
moze by brak wyposaenia szkét w nowoczegraparatug badawcz i dydaktyczn,
jak rowniez brak srodkow finansowych na modernizadpudynkéw, w ktorych reali-
zowane g ustugi edukacyjne. Na ocgfakasci ustug edukacyjnych ma tad wphtyw
funkcjonupcy system zakglzania w éwiacie. Obecnie na gruncie Ustawy o finan-
sach publicznych wprowadzono tzw. kon¢raarzdcz, ktorej standardy majna
celu podnoszenie poziomu jakd proceséw zwizanych z realizagj danych ustug
przez instytucje publiczne. Kolejnym z elementoéet jiakke podnoszenie kwalifikacji
nauczycieli. Giownym wyzwaniem w tym konteke jest poszukiwanie sposobdéw
polepszenia dziatapedagogicznych w celu usprawnienia przekazywaimsa omaci
uczniom, a take zapoznawanie sz howoczesnymi technologiami informacjirod-
kami przekazu (Rabczuk 1994). Niedoskokeitov realizacji tych celéwgodbierane
negatywnie przez uczniéw, coaie sk z ich ocen jakasci ustug edukacyjnych.

Jaka¢ ustug edukacyjnych jest e sktadovy wielu decyzji podejmowanych od
szczebla kierowniczego (dyrektoréw) wziyypoprzez wiltadze samadowe, & po
decyzje podejmowane przez podlegtego danym jedawstkinistra. Dodatkowo jej
poziom jest take determinowany przez cechy indywidualne nauczyclenak naj-
wazniejszym elementem jest zawsze océnamdczonych ustug edukacyjnych, ktorej
moze dokona tylko ich odbiorca — ucze ktéremu system ten ma w najbardziej od-
powiedni sposob shy¢.

Metodyka badan. Badanie przeprowadzono megoankietowg. Cz$¢ pierwsz
stanowity pytania metryczkowe odzwierciedtz@ formala charakterystyk respon-
dentéw. Cgzs¢ druga, merytoryczna, zawierata 22 twierdzenia kiweariusza
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SERVQUAL. Natomiast pod uwagorano tylko realizagj jakasci oraz wanosé¢ 10
najwyzej ocenionych cech (zmiennych).

Dobér préby miat charakter celowy. Badaniemetij100 oséb korzystagych
z ustug edukacyjnych. Liczebfiopréby mana uznd za wystarczaga, biorac pod
uwag; fakt, ze wielu badaczy w obszarze jakbi marketingu sugeruje wystarczal-
nos¢ tacznej proby ju n = 200 nawet dla nawet znacznie bardziei@hych ni pro-
ponowane tutaj nagdzi pomiarowych (Ford, Walker i Churchill 1975; SaxWeitz
1982), w tym po 40 dla kdej kategorii ustug (Parasuraman, Zeithaml i B&9g5).

Badanie przeprowadzono w okresie od 12 do 25 kstaf2016 roku.

Wykorzystano metagimportance-performancévaznosci-realizacji) stiaca do
oceny jakdci ustug, ale nie tylko (Martilla i James 1977).afhuje ona pomiar po-
strzegania wanosci i istotnasci czynnikow, zmiennych wpltywagych na jakéé. Re-
spondenci dokongjdwukrotnie oceny tych samych atrybutow jé&tio Pierwszy po-
miar dotyczy ich istotnéxi (waznosci), a drugi — poziomu realizacji tych atrybutéw,
czyli poziomu jakéci. Zatem pierwsza grupa pytalotyczy znaczenia poszczegél-
nych cech ofert danej klasy, natomiast druga odsiesio tych samych cech, alezju
w odniesieniu do ich realizacji (wykonania, umiesatia, obecniei) w ramach jed-
nej, konkretnej oferty. Powstata poprzez zestawiamyskanych od respondentéw
odpowiedzi mapa na osi odtich zawiera wartei poziomu realizacji ustugi, nato-
miast na osi rnych wartéci istotngci (waznosci) poszczegoélnych czynnikéw. Po
wprowadzeniu podziatu, na przyktad na poziomie wéait srednich (uzyskanych
z badania lub w bram, jesli sa znane) albo jakei normalnej, pozwala ona zidentyfi-
kowat obszary wymagage interwencji i szczegolnego doskonalenia ze gtusiu-
godawcy lub producenta. W prezentowanym badaniwwifuzi w kadym przypad-
ku mierzono na skalach siedmiopunktowych. Tak skaonwana skala pozwala na
znajdowanie warti statystyk opisowych i nitiwe jest take analizowanie rozkla-
doéw czstasci odpowiedzi. Odpowiedzi dla obydwu zmiennych (wargealizacji po-
ziomu jakdci) mierzono na skalach Likerta.

Do opracowania statystycznego danych wykorzystakosa kalkulacyjny (MS
Excel 2007).

Charakterystyka proby badawczej.Na rysunku 1 przedstawiono strukiypré-
by badawczej, uwzgtiniajgc: ptet, wiek, miejsce zamieszkania ankietowanych oraz
typ szkoty, do ktorej ueszczag.

Z analizy danych zawartych na rysunku la wynil@w badaniu wziy udziat
dwie proporcjonalne ze waglu na pté grupy, ktérych odsetek wynidst odpowiednio
po 50%. Drugim z kryterium byt wiek badanych, przieaviony na rysunku 1b. Ana-
liza danych zawartych na rysunku 1b pozwala i cztery grupy wiekowe. Naj-
wicksza liczba respondentow miata 18 lat (30%3, rgimniejsza 13 lat (19%). Kolej-
nym z kryteribw byto miejsce zamieszkania respot@@nDane dotycxce tej zmien-
nej przedstawiono na rysunku 1lc. Analiza danychuimgk 1c) wskazujee na pod-
stawie zmiennej dotygzej miejsca zamieszkania wyrdéono dwie grupy responden-
tow — 64% mieszkagych w midgcie oraz 36% mieszkgych na wsi. Kolejnym
Z kryteriow byt typ szkoty, w ktérej realizowang sstugi edukacyjne podlegae
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ocenom. Struktyrodpowiedzi przedstawiono na rysunku 1d. Z analiagych (rysu-
nek 1d) wynika,ze najwtksza liczba respondentow yszcza do liceum ogdélno-
ksztalgcego (58%). Kolejno odnotowano uczniéw gimnazjo®9} oraz szkét pod-

stawowych (19%).
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Rysunek 1. Struktura préby badawczej
Zrodio: opracowanie wiasne.

Dyskusja wynikow badai. Pozycjonowanie poszczegdllnych atrybutow fako

ustug edukacyjnych ze wzglu na ich wag i ocere jakasci przedstawiono na rysun-
ku 2. Interpretacja wykresu jest ngsijaca:

1.

Jeili zmienna ma niskwag: i taka ocere poziomu jakéci, to znaczyze respon-
denci nie oczekuyjtu wysokiego poziomu jakoi i w zwiazku z tym realizacja ja-
kosci jest ,,poprawna”.

Analogiczna sytuacja ma miejsce w przypadku zmiehny duej wadze i wyso-
kim (w tym przypadku poprawnym) poziomie jako Dla nich realizacja jalkéoi
wzglgdem wagi jest ,,poprawna”.

Z kolei zmienne mato wae o wysokiej realizacji poziomu jad@ 3 ,przeinwe-
stowane”, poniewaklienci nie oczekyj tu & takiego poziomu jakai (nie jest to
dla nich wane).

Z punktu widzenia doskonalenia ja@k0 najwigcej informacji niog zmienne
o wysokich wagach, ale niskiej ocenie realizacjzipmu jakdci. One przede
wszystkim powinny b§ przedmiotem doskonalenia, tak, abyagana realizacja
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poziomu jakdci byta adekwatna do wysokiej rangi tych zmiennpeldawanej im

przez klientow.

Podziat wykresu przgjo na poziomie jakai sredniej dla rozwzanych atrybu-
téw, ktéra w tym przypadku wynosita 6,29. Natomipstdziat dla wag przgjo na
poziomiesredniej wagi dla wszystkich cech, ktéra wyniostd16,Jest to typowe po-
dejscie do problemu, zalecane w literaturze.

6,65 6,3: 6,03
©
6.6
6,25; 6,55
6,55
6,38; 6,51
6,5
g 6,23; 6,44 Srednia wa
Z 645 Sredr(l_lzr]mga
E 6,32; 6,41 %
& 64 m
= 6,23; 6,36 6.27: 6,35
6,35 L
6,17, 6,31 X
6.3 + 6,42; 6,28
6,36; 6,26 (|
6,25 Sredni poziom £
jakosei 6,29
6,2
6,15 6,2 6,25 6,3 6,35 6,4 6,45

Poziom jako$ci doswiadczanej atrybutu

ePl6 -P15 +P17 -P18 mPl4 P22 xP21 +P10 mP8 API2

Rys. 2. Wykres rozrzutu waga—ocena wymiarow jakei

Legenda: zmienne odpowiadaly twierdzeniom kwestiosaa SERVQUAL

P-16 - korzystaf z ustug szkoty, majPaistwo poczucie bezpieczstwa,

P-15 — zachowanie pracownikéw szkoty wzbudzaazief

P-17 — pracownicy szkohyzawsze uprzejmi wobec Fsiwa,

P-18 - pracownicy szkoly posiaglajiedz pozwalagca im na udzielenie odpowiedzi naf®awa pytania,
P-14 — pracownicy szkoty rozumidpaistwa specyficzne potrzeby,

P-22 — pracownicy szkoty nigdy nie &k zagci, aby nie odpowiadana Pastwa pytania,
P-21 — pracownicy szkolyzawsze cétni do pomocy,

P-10 — w szkolegsPaistwo traktowani w sposob indywidualny,

P-8 - szkola zapewnia wykonanie ustugi w obieoanyasie,

P-12 — pracownicy zatrudnieni w szkoleswazcajp Paistwu swoj uwag;.

Zrodio: opracowanie wiasne.
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Na podstawie plasowania zmiennych (rysunek 2), kemysgo poprzez podziat
wykresu rozrzutu na poziomigedniej wartéci wag i sredniego poziomu jakai,
wida¢, ze wszystkie zmienne ocenione zostaly stosunkow@keygpowyzej 6 w skali
7 stopniowej).

W lewym gornym polu rysunku Diedoinwestowanjeznajdug sie dwie zmien-
ne zachowanie pracownikéw szkoty wzbudza zaufarae pracownicy szkoty posia-
dajg wiedz pozwalajgcg im na udzielenie odpowiedzi na/3ava pytanialch sredni
poziom jakdci ankietowani ocenili jako niski (odpowiednio 6,25az 6,23), nato-
miast srednp ich wag jako wysolg (odpowiednio 6,55 oraz 6,44). Paémie tych
atrybutéw w polu macierzgiedoinwestowanig/skazuje na konieczdich doskona-
lenia. Wskazane obszary dotgcpracownikéw, zatem warto zweryfikowasystem
motywacyjny oraz utworzyprogram szkole ustawicznych, ktére pozwpkdobywa
nowy oraz systematyzowd uaktualnig juz posiadag wiedz. Nalezy dazy¢ do pod-
noszenia jakéi w obrbie tych zmiennych i powinny to bydziatania priorytetowe
w stosunku do doskonalenia innych atrybutéw §akastug edukacyjnych.

W polu prawym gornym (rysunek 2), ktore w literaeiokrélono jakopopraw-
nie znajduj sie odpowiednio zmienn&orzystajc z ustug szkoty, majPaistwo po-
czucie bezpieczstwa, pracownicy szkoly rozumjePaistwa specyficzne potrzeby
orazpracownicy szkoty posiadajviedz pozwalajcg im na udzielenie odpowiedzi na
Paristwa pytaniaAnalizowane atrybuty dotygzaréwno pracownikow, jak i jednost-
ki swiadczcej ustugi edukacyjne. Respondenci poziom ich zaaji oraz wag oceni-

li wysoko.

Prawe dolne pole macierzy przedstawionej na rysuhlprzeinwestowanjeza-
wiera dwie zmiennepracownicy zatrudnieni w szkole §decajg Paistwu swaj
uwage oraz pracownicy szkoly rozumigjPaistwa specyficzne potrzebgaréwno
sredni poziom jakéci (odpowiednio 6,36 oraz 6,42), jak i wa@pdpowiednio 6,26
oraz 6,28) powyszych atrybutoéw oceniono jako wysokie. W tym prajjpapodobnie
jak w polu niedoinwestowaneceniane obszary dotyczyly pracownikow. Analiza da
nych pozwala stwierdéj ze osoby zatrudnione w ocenianych jednostkach raetel
wykonujg swoje obowizki oraz § zaangaowane w realizagjprocesu edukacyjnego.

Pole lewe dolne to tak obszar okrdany jako poprawny Poziom jakéci oraz
wage znajdujcych sé w nim atrybutéw ankietowani ocenili jako niskiendliza da-
nych widocznych na rysunku 2 pozwala stwieédze w sektorze tym znajdujsic
nastpujace zmiennew szkole g Paistwo traktowani w sposéb indywidualny, pra-
cownicy szkoty nigdy nieygak zagci, aby nie odpowiadana Paistwa pytaniaoraz
pracownicy szkotygszawsze afini do pomocyW opinii respondentow w tym przy-
padku poziom jakéi realizowanej ustugi jest adekwatny do ich wagié wymaga
doskonalenia.

Podsumowaniewsrod zmiennych, ktérych wagoceniono jako najwisz 6 do-
tyczyto pracownikéw, pozostate 4 odnositg sio szkoty jako jednostki realizigej
proces edukacji. Analiza danych zawartych na rysuBkpozwala stwierdgj ze
wszystkie atrybuty oceniono stosunkowo wysoko. \&liskiedmiopunktowej najii
sz wartas¢ (6,17) odnotowano dla poziomu realizacji j&iozmiennej dotycacej
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indywidualnego traktowania odbiorcéw ustug edukaggh, najwysz wag (6,63)
przyznano zmiennej zaZanej z poczuciem bezpiedstwa na terenie szkoty. W polu
niedoinwestowanieznajduj sie dwie zmienne:zachowanie pracownikow szkoty
wzbudza zaufanierazpracownicy szkoly posiadajiedz pozwalajgcg im na udzie-
lenie odpowiedzi na Ratwa pytanialch sredni poziom jakéci ankietowani ocenili
jako niski, natomiasgéredni ich wag jako wysolk. W zwigzku z tym doskonalenia
wymagaj gtéwnie obszary zvgzane z pracownikami i ich mplv procesie edukaciji.
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