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Przyjecie modelowego ujecia zarzadzania jakoScig ustug edukacyjnych opartego
na koncepcji fancucha wartosci wywotuje potrzebe zmiany podej$cia do oceny
jakosci ustug edukacyjnych. Miernikiem jakosci ustugi edukacyjnej staje sie warto$¢
dodana, dostarczana interesariuszom uczelni. Zdolno$¢ do tworzenia wartosci jest
zdeterminowana skutecznoscig i efektywnoscig proceséw realizowanych
w szkole wyzszej. Celem artykutu jest prezentacja modelu zarzadzania jakoscig ustug
edukacyjnych oraz koncepcji oceny jakosci ustug edukacyjnych opartej na pomiarze
wartosci dodanej w aspekcie dydaktycznym, marketingowym, ekonomicznym
oraz organizacyjnym. Praktyczng ilustracjg zaprezentowanej koncepcji sg wyniki
badan prowadzonych w Akademii Wychowania Fizycznego im. Jerzego Kukuczki
w Katowicach. W podsumowaniu podjetych w artykule rozwazan mozna sformutowaé
wniosek, iz zaproponowana koncepcja wieloaspektowej oceny jakosci ustug
edukacyjnych moze byé z powodzeniem stosowana w pomiarze,
ocenie oraz doskonaleniu procesow w szkole. Koncepcja oceny obejmujacej aspekt
dydaktyczny, organizacyjny, marketingowy i ekonomiczny pozwala na dynamiczne
i wieloczynnikowe rozumienie jakosci ustug edukacyjnych jako efektu proceséw
realizowanych w szkole wyzszej.

Stowa kluczowe: model zarzadzania jakoScig ustug edukacyjnych, jako$¢ ustugi edukacyjnej, warto$¢, pomiar i ocena
proceséw w szkole wyzszej.

Wprowadzenie

Jak podkres$la Piotr Bielecki, ,[...] lata 90. przyniosty znaczace przewarto$ciowanie
w postrzeganiu spotecznej misji i roli szkolnictwa wyzszego, zarébwno w perspektywie edu-
kacji wyzszej, jak i rynku pracy. W obrazie szkét wyzszych zaczat dominowac wizerunek
uczelni jako dostawcow kapitatu intelektualnego (kompetencji) dla gospodarki opartej na
wiedzy” (Bielecki 2011, s. 14). Postuluje sie, aby szkola stata sie systemem otwartym,
ktérego granice stanowig otwarte i rozszerzajace sie obszary zasobdw studiowania, aby
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edukacja trwafa przez cate zycie i obejmowata wszystkie dziedziny zycia jednostki i spote-
czenstwa, szkota miata charakter twérczy, innowacyjny, zorientowany na przyszto$¢ (por.
Banathy 1994, s. 112-125). Problem roli szk6t wyzszych w gospodarce wiedzy jest po-
ruszany w kontekscie adekwatno$ci wyksztatcenia wyzszego w stosunku do wymagan
wspbiczesnej i przysziej cywilizacji, jak réwniez w stosunku do potrzeb ksztatcenia usta-
wicznego. ldeowe ramy nowoczesnego modelu szkolnictwa wyzszego sformutowano m.in.
w raportach Edgara Faure'a, Jacqus’a Delorsa i w Biatej Ksiedze Unii EuropejskiejL Zgod-
nie z zawartymi w nich postulatami, celem procesu edukacji jest uksztattowanie absolwenta
spetniajgcego oczekiwania podmiotéw zainteresowanych dziatalno$cia szkoty (interesariu-
szy szkoty). Jako$¢ absolwenta jest réwnoznaczna z jego przydatnosScia do zatrudnienia
lub samozatrudnienia. Interesariusze oczekujg od wspoétczesnej szkoly wyzszej przede
wszystkim tworzenia nowoczesne] wiedzy we wspdtpracy z otoczeniem ekonomicznym,
spotecznym i politycznym w wymiarze lokalnym, regionalnym, krajowym i miedzynarodo-
wym. Proces ksztatcenia jest nosnikiem wiedzy, co wynika z tradycyjnie petnionych przez
szkote wyzsza funkcji dydaktycznych i naukowo-bhadawczych.

Nowelizacja Ustawy-Prawo o szkolnictwie wyzszym koncentruje sie przede wszystkim
na skutecznym i efektywnym modelu zarzadzania, autonomii programowe] uczelni oraz
jakosci ksztatcenia (Ustawa... 2011). Oczekuje sig, iz szkoty wyzsze z wigkszg autonomig
w sprawach wewnetrznych oraz przy zastosowaniu nowoczesnych modeli zarzadzania
beda w stanie bardziej skutecznie i efektywnie sprosta¢ zmieniajagcym sie wymaganiom
interesariuszy. Odpowiedzig na nowe wyzwania sg zmiany w stosowanych modelach za-
rzagdzania szkotami wyzszymi, a przede wszystkim wzrastajgca rola zarzadzania jakoscig
ustug edukacyjnych. Celem zarzadzania jakoScig staje sie osiagniecie wysokiej skutecz-
nosci i efektywnosci w realizacji celéw spotecznych i ekonomicznych oraz zwiekszenie
konkurencyjnos$ci uczelni na rynku ustug edukacyjnych.

W niniejszym artykule zostanie zaprezentowany model zarzadzania jakoscig ustug
edukacyjnych oraz koncepcja oceny jakosci ustug edukacyjnych w aspekcie dydaktycz-
nym, marketingowym, ekonomicznym oraz organizacyjnym (na przyktadzie badan pro-
wadzonych w Akademii Wychowania Fizycznego im. J. Kukuczki w Katowicach w latach
2003-2011).

Model zarzadzania jako$cig ustug edukacyjnych w szkole wyzszej

,Dynamika zmian w otoczeniu oraz etap dojrzatosci zarzagdzania w szkotach wyzszych
kaze przesungC punkt ciezkosci z oceny funkcji i zasob6w uczelni na analize i ocene pro-
cesow warunkujagcych uzyskanie wymaganej jakosci ustugi edukacyjnej” (Lisiecka, Maciag
2010, s. 246). Konieczne staje sie zastosowanie podej$cia procesowego w celu zidentyfi-
kowania oraz objecia systemem zarzgdzania wszystkich procesow warunkujgcych jako$¢
ustugi edukacyjnej. Wedtug Michaela Portera, podstawowym Zrddtem przewagi konku-

1 Szersze oméwienia raportéw Klubu Rzymskiego i Komisji Europejskiej znajdujg sie m.in. w: Rabczuk 2000, s. 322-323;
tomnyl 996, s. 89-121; Swietochowska 2001, s. 78-84.



Wieloaspektowa ocena jakosci ustug edukacyjnych.. 125

rencyjnej jest skutecznosc¢ i efektywno$¢ procesow?, jakie organizacja podejmuje, dostar-
czajac swoj produkt na rynek. Podstawowym produktem szkoty wyzszej jest ustuga edu-
kacyjna. Zatem jakos$¢ ustugi edukacyjnej uwarunkowana jest zaréwno zasobami uczelni,
organizacjg procesow, jak i czynnikami lezagcymi poza sformalizowanymi procesami, czyli
misja, kulturg, tradycja, wartosciami szkoty wyzszej.

Procesy jako zorganizowana aktywnos¢ stanowig rdzen szkoty wyzszej i sg istotg two-
rzenia wartosci dla jej interesariuszy. Warto$¢ ustugi edukacyjnej moze byc¢ zdefiniowana
jako zestaw korzy$ci, materialnych i niematerialnych, ktére zaspokajaja wymagania inte-
resariuszy w odpowiednim czasie, skutecznie i efektywnie (Makkar, Gabriel, Tripathi 2008,
s. 183). Warto$¢ skumulowana jest w jakosci ustugi edukacyjnej, zatem procesy realizo-
wane w szkole wyzszej moga byé rozpatrywane jako tancuch tworzenia wartosci oczeki-
wanych przez jej interesariuszy (Makkar, Gabriel, Tripathi 2008, s. 183; Conti 1993, s. 40,
Rummler, Brache 2000, s. 75). WartoScig dla wkasciciela natomiast jest zdolno$é genero-
wania przez organizacje przyszlych przeptywdw pienieznych (Lisiecka 2002, s. 239). Wil-
liam K. Balzer podkresla, iz kazdy z interesariuszy ocenia procesy szkoty i jako$é ustug
edukacyjnych na podstawie oczekiwanych wartosci (Balzer 2010, s. 128).

Nowoczesny model zarzadzania jakoscig ustug edukacyjnych oparty na koncepcji tan-
cucha wartosci M. Portera, modelu Makkara, Gabriela i Tripathiego oraz podejsciu proce-
sowym prezentuje rysunek 1.

Rysunek 1
Model zarzgdzania jakoscig ustug edukacyjnych

Szkota wyzsza - system zarzadzania
WYMAGANIA jakoscig ustug edukacyjnych JAKOSC USLUGI EDU

Zrdio: Opracowanie wlasne na podstawie: Makkar, Gabriel, Tripathi 2008; Lisiecka, Macigg 2010, s. 247, Rokita
2005, s. 196 i nast.

2 Zgodnie z terminologig przyjeta w normie PN-EN ISO 9000:2006, proces jest to zbiér dziatan wzajemnie powigzanych
lub wzajemnie oddziatujgcych, ktére przeksztalcaja wejScia w wyjscie.
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Zaprezentowany na rysunku model zarzadzania jako$cig usiug edukacyjnych obejmuje

1) identyfikacje wymagan jakos$ciowych interesariuszy szkoty wyzszej w kontekscie
oczekiwanych wartosci;

2) skuteczng i efektywng realizacje procesow (podstawowych i wspierajgcych)’

3) ciggte doskonalenia procesow szkoly z punktu widzenia tworzenia wartosci dla in
teresariuszy.

Wymagania interesariuszy

Szkota jako system otwarty znajduje sie pod wptywem jednostek, grup iorganizacji zjg
otoczenia wewnetrznego i zewnetrznego zainteresowanych jej dziatalnoscig (w literaturze
przedmiotu koncepcja ta jest okreslana mianem ,koncepcji stakeholders’f. Zatem jakos¢
ustug edukacyjnych jest kreowana w $rodowisku, w ktorym interesariusze wspétpracuja
ze sobg w celu wyposazenia studentéw w wiedze, umiejetnosci i kompetencje przydatne
w ich przysziej pracy na rzecz gospodarki i spoteczeristwa. Norma PN-EN ISO 9000:2006
definiuje pojecie strony zainteresowanej jako osoby lub grupy zainteresowanej funkcjono-
waniem lub sukcesem organizacji (jako przyktad podawani sg: klient, ludzie w organizacji
dostawcy, bankierzy, zwigzki, wspélnicy lub spoteczenistwo). Podobnie pojecie to definiuje
Marcin J. Geryk (nazywa przy tym strony zainteresowane - interesariuszami), zaliczajgc do
grupy interesariuszy szkoly wyzszej studentdw, absolwentéw, lokalne wtadze i spoteczen-
stwo, media, pracodawcow (Geryk 2010, s. 48-54). Lawrence RR Reavill rozszerza grupe
interesariuszy o organizacje biznesowe i gospodarcze, rzad i instytucje kontroli, inne szkoty
wyzsze, sektor szkot Srednich, dostawcow, rodzicow, pracownikéw szkoty (Reavill 1998,
s. 55)4. Kazdy z wymienionych podmiotéw - interesariuszy w odmienny sposob definiuje
pojecie jakosSci oraz oczekuje réznych wartosci.

Panstwowe instytucje nadzoru i kontroli oczekujg skutecznosci oraz efektywnosci po-
niesionych naktadéw, spetnienia progowych wymagan obligatoryjnych, zwiekszenia do-
stepnosci studiow, zmniejszenia jednostkowych kosztéw ksztatcenia oraz racjonalnosci
w wydatkowaniu $rodkéw budzetowych.

Podmioty Srodowiska akademickiego oczekujg odpowiedniego poziomu realizacji przy-
jetych standardéw akademickich dla danego wydziatu, kierunku, rozwoju danej dziedziny
wiedzy (naktady na dydaktyke i nauke, mozliwos¢ pozyskania Srodkow), uksztattowania
;/vobec niej pozytywnych postaw studentdw oraz praktycznego zastosowania w zyciu spo-
ecznym.

Studenci oczekujg wysokiej jakosci ustug edukacyjnych, wyposazenia w wiedze, umie-
jetnosci i kompetencje pozwalajgce na podjecie efektywnej dziatalno$ci w konkurencyjnym
otoczeniu. Paulo Botas definiuje wartosci oczekiwane przez studenta jako: funkcjonalne
(uzyteczno$¢ wyksztatcenia z punktu widzenia pracy), spoteczne (kontakty, przyjaznie,
zycie w grupie, zaufanie do innych), emocjonalne (zbiezno$¢ miedzy kierunkiem studiow,
zainteresowaniami i preferencjami), twércze (innowacyjno$¢, rozwoj intelektualny) oraz

3 Szerzej na ten temat pisze R Jedynak (Jedynak 2007, s. 47-56).
4 Na uzytek opracowania Autorka postuguje sie pojeciem interesariuszy.
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wartosci wynikajace z uzyskania nowych kwalifikacji zawodowych (Botas 2011, s. 2). Waz-
nym elementem oceny jako$ci ustug stajg sie koszty wyksztatcenia.

Procesy w szkole wyzszej

Zdolno$¢ do tworzenia wartosci jest zdeterminowana skutecznos$cig i efektywnos$ciag
procesow realizowanych w szkole wyzszej. W zaprezentowanym na rysunku 1 modelu pro-
cesy realizowane w szkole zostaly podzielone na procesy podstawowe oraz wspierajace.
Do procesdw podstawowych zaliczono:

Marketing ustug edukacyjnych.

Zarzadzanie wiedzg (proces badawczo-naukowy).
Projektowanie ustugi edukacyjne;.

Proces dostarczania ustugi dydaktycznej - proces dydaktyczny.
Komunikowanie sie z interesariuszami.

Ad. 1 Wiedza o interesariuszach dotyczy z jednej strony znajomosci ich potrzeb iwy-
magan, oczekiwanych wartosci, z drugiej - jak dalece potrafig oni okresli¢ rodzaj ustugi
edukacyjnej oraz sposoéb jej dostarczania, tak aby zaspokoita ich oczekiwaniab. Pozyski-
wana w trakcie dziatan marketingowych wiedza jest jednym z kluczowych czynnikéw suk-
cesu szkoly, pozwalajagcym na uzyskanie przewagi konkurencyjnej na rynku ustug eduka-
cyjnych.

yjA%/d 2. Kluczowa kwestie w doskonaleniu jako$ci procesu ksztalcenia odgrywa wiasciwy,
aktualny oraz elastyczny program/plan studiéw. Jest on produktem proceséw zarzadzania
wiedzg w organizacji; organizacyjna i indywidualna wiedza jest jednym ze strategicznych
zasobow szkoty wyzsze.

Ad. 3. Projektowanie ustugi edukacyjnej ma kluczowe znaczenie w tancuchu wartosci.
Efektem procesu projektowania sg plany i programy studiéw. Bledy popetnione na tym
etapie bedg skutkowaé lukg wartosci dostarczanej dla interesariuszy szkoty.

Ad. 4. Cechy ustug, tj. niematerialno$¢, nierozdzielno$¢, nietrwatos¢, zmiennos$¢, nie-
jednorodnosé, brak toleranciji na btedy, brak wiasnosSci (Lancucki, red. 2006, s. 13) powo-
duja, iz proces ten ma krytyczne znaczenie w ocenie jako$ci ustug edukacyjnych.

Ad. 5. Komunikowanie sie z interesariuszami obejmuje kontakty i relacje miedzy szkotg
wyzszg (pracownikami administracyjnymi, pracownikami naukowo-dydaktycznymi i inny-
m) a jej interesariuszami.

Dziatania wspierajgce to:

1. Zarzadzanie zasobami ludzkimi i Srodowiskiem pracy.
2. Zarzadzanie informacja.

3. Zarzadzanie zasobami materialnymi i finansowymi.

4. Pomiary, analiza i doskonalenie.

I

5 Dla przykfadu, student oczekuje, iz uczelnia przygotuje go do prowadzenia dziatalno$ci gospodarczej, a pytanie
brzmi: jak dalece potrafi on okre$li¢ program ksztatcenia, metody i Srodki dydaktyczne, ktére pozwolg na zaspokojenie jego
wymagan i oczekiwan w tym zakresie.
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Ocena jakosci ustug edukacyjnych

Przyjecie modelowego ujecia zarzadzania jakoscig ustug edukacyjnych opartego na
koncepcji tancucha warto$ci wymaga zmiany podejscia do oceny ich jakosci. Miernikiem
jakosci ustug staje sie warto$¢ dodana dostarczana interesariuszom uczelni. Zatem ocena
powinna mie¢ charakter kompleksowy, ujmujacy rézne mierniki warto$ci ustug edukacyj-
nych W ponizej zaproponowanych czterech aspektach:

aspekcie dydaktycznym - mierniki zwigzane z efektami ksztalcenia;
aspekcie marketingowym - mierniki podmiotowej oceny proceséw (poziom satys-
fakcji pracownikow, studentéw, absolwentow i pozostatych interesariuszy itp.);

- aspekcie ekonomicznym - mierniki kosztow procesow;

- aspekcie organizacyjnym - mierniki zwigzane z organizacjg procesow.

W aspekcie dydaktycznym warto$¢ ustugi edukacyjnej jest funkcjg tresci ksztatcenia
(programéw, planow studiéw), czynnikéw zwigzanych z nauczycielem, czynnikow zwigza-
nych ze studentem oraz prawidlowej organizaciji procesu dydaktycznego (cel ksztatcenia
metody i Srodki dydaktyczne, motywowanie do nauki). Do pomiaru warto$ci ustug edu-
kacyjnych stosuje sie mierniki efektow ksztatcenia (learning outcomes). W rekomendacji
Parlamentu Europejskiego z kwietnia 2009 roku learning outcomes ,efekty uczenia si¢”
oznaczajg okreslenie tego, co uczacy sie wie, rozumie i potrafi wykona¢ po ukorczeniu
procesu ksztatcenia, dokonywanego w kategoriach wiedzy, umiejetnosci i kompetencji.
Zatem warto$¢ ustugi edukacyjnej jest mierzona za pomocg nastepujacych miernikow (Za-
lecenie Parlamentu Europejskiego... 2008; Roadmap for the OECD... 2008; A Framework
for Oualifications... 2005; Jeruszka, red. 2000, s. 26; Keston, Fulcher, Christopher 2007):

* przyrostu, zakresu, poziomu i trwatoSci zdobytej ze zrozumieniem wiedzy (w kon-
tekscie europejskich ram kwalifikacji wiedze opisuje sie jako teoretyczng lub fakto-
graficzng),

+ umiejetnosci zastosowania wiedzy w praktyce (w kontekscie europejskich ram kwa-
lifikacji takie umiejetnosci okresla sie jako kognitywne, obejmujace myslenie logicz-
ne, intuicyjne i kreatywne oraz praktyczne, obejmujgce sprawnosc¢ i korzystanie
z metod, materiatow, narzedzi i instrumentéw),

+ kompetencji spotecznych (w europejskich ramach kwalifikacji kompetencje te okre-
$lane sg w kategoriach odpowiedzialno$ci i autonomii).

Jak wskazuje Peter T. Ewell, pomiar i ocena efektow ksztalcenia mogg by¢ dokonane

w aspekcie calego szkolnictwa wyzszego i szkoty (na potrzeby oceny zgodno$ci z ramo-
wymi strukturami kwalifikacji, spetnienia wymagan prawnych w zakresie zapewnienia ja-
kosci ksztalcenia, transparentnosci i pordwnywalno$ci w skali miedzynarodowej i danego
kraju), procesow dydaktycznych (programéw ksztatcenia) oraz studenta. W zaleznosci
od przyjetego podmiotu analizy mogg by¢ stosowane rézne metody oraz mierniki oceny
efektow ksztatcenia - ewaluacja, akredytacja, certyfikacja, egzaminy itp. (Ewell 2001, s. 8).
Aspekt dydaktyczny dominuje obecnie w ocenie jakosSci ustug edukacyjnych. Znowelizo-
wana Ustawa - Prawo 0 szkolnictwie wyzszym naktada na uczelnie obowigzek oceny ja-
kosci ustug edukacyjnych poprzez ocene efektéw ksztatcenia (analiza i ocena osiggnie¢
studenta), pracy nauczycieli akademickich oraz badania Sciezki kariery absolwenta uczelni.

W aspekcie marketingowym warto$¢ dodana ustugi edukacyjnej jest definiowana jako

rosngca dodatnia relacja migedzy korzySciami a szeroko rozumianymi kosztami studiow
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(Herman, Szablewski, red. 1999, s. 9). Miernikiem oceny moze by¢ np. poziom satysfak-
gi. W literaturze przedmiotu podkres$la sie fakt, iz satysfakcja stanowi reakcje emocjonalng
na spostrzegang warto$¢ ustugi, jest globalng oceng tego, jak proces Swiadczenia ustugi
wplywa na odczucia interesariusza (zob. Stoma 2004, s. 34). Satysfakcja jest miernikiem
wartosci Scisle zwigzanym z podmiotem oceniajgcym i pozwala na ocene jego zadowo-
lenia z jakosci ustug edukacyjnych. Zatem na poczucie satysfakcji moga wplywaé rézne
czynniki, a ich wazno$¢ determinowana jest potrzebami i wymaganiami interesariusza.

W aspekcie ekonomicznym warto$¢ ustugi edukacyjnej stanowi informacje o kosztach
iwynikach procesu edukacji i jest utozsamiana z ceng ustugi (Chtodnicki 2004, s. 93).
Warto$¢ dodang ustala sie jako roznice miedzy warto$cig otrzymang przez studenta oraz
poniesionymi przez niego kosztami studiow (Makkar, Gabriel, Tripathi 2008, s. 184). Kate-
goria kosztu studiéw ponoszonego przez studenta obejmuje: cene formalng podstawowa
(czesne iwpisowe), cene formalng dodatkowg (optaty za dyplom, praktyki, dokumenty iich
duplikaty, egzaminy poprawkowe i inne), cene nieformalng finansowg (akademik, noclegi,
wyzywienie, dojazdy, ksigzki iinne), cene nieformalng niefinansowg (czas, zaangazowanie
emocjonalne, stres, utracona alternatywa zyciowa) (Kolasinski, Lisiecki 2004, s. 236). Istot-
nym kosztem ksztalcenia jest utracone wynagrodzenie na skutek podjecia nauki w trybie
stacjonarnym (Jarecki 2008, s. 25 i nast.).

W aspekcie organizacyjnym warto$¢ ustugi edukacyjnej jest zdeterminowana plano-
waniem, zapewnieniem odpowiednich zasob6w, kontrolg oraz doskonaleniem procesow
podstawowych i wspierajacych w szkole wyzszej. Do pomiaru warto$ci dodanej mozna
zastosowac nastepujace mierniki (Balzer 2010, s. 144-150):

+ mierniki czasu realizacji procesow,

« mierniki iloSci dziatan realizowanych w ramach proceséw,

+ mierniki adekwatno$ci zasobow zastosowanych w procesach (dostepno$é zaso-

bow, wiarygodno$¢ zasobow, potencijat pracownikdw),

+ mierniki planowania procesow (np. czas oczekiwania na reakcje, czas oczekiwania

na zasoby),

+ mierniki jakoSci procesoéw (np. poziom bteddw).

Wybor miernikow oceny jakosci ustug edukacyjnych w przedstawionych wyzej aspek-
tach jest uwarunkowany warto$ciami oczekiwanymi przez interesariuszy szkoty wyzsze;.

Dalej zostanie zaprezentowany przyktad zastosowania koncepcji oceny jakosci ustug
edukacyjnych w aspekcie dydaktycznym, organizacyjnym i marketingowym w Akademii
Wychowania Fizycznego w Katowicach6.

Ocena jakoSci ustug edukacyjnych na przyktadzie Akademii Wychowania
Fizycznego im. Jerzego Kukuczki w Katowicach

Akademia Wychowania Fizycznego im. Jerzego Kukuczki w Katowicach jest uczelnig
publiczng prowadzaca dziatalnos$¢ dydaktyczng, naukowg oraz organizacyjng w obszarze
nauk o kulturze fizycznej oraz zarzadzania. Na Wydziale Wychowania Fizycznego, Fizjote-

6 W badaniu celowo pominieto aspekt ekonomiczny, gdyz zostat on wyodrebniony do badan w Il etapie projektu ba-
dawczego realizowanego przez Autorke.
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rapii oraz Zarzadzania w Sporcie i Turystyce ksztatceni sg specjalisci na potrzeby sportu
turystyki, rekreacii, fizjoterapii oraz zarzadzania w tych obszarach. W Uczelni prowadzone
s dziatania restrukturyzacyjne, majace na celu podniesienie jakosci ustug edukacyjnych
oraz wzrost skutecznosci i efektywnosci, w tym finansowej, systemu zarzadzania. Od 2003
roku w Akademii prowadzone sg systematyczne badania dotyczace oceny jakosci ustuo
edukacyjnych.

Cele i metody badan

Celem badan byta ocena jakosci ustug edukacyjnych za pomocg miernikéw zdolnosci
proceséw szkoty do tworzenia warto$ci dla wybranej grupy interesariuszy szkoty, tj. studen-
tow. W badaniu sformutowano teze, iz: prowadzona restrukturyzacja uczelni nie wptyneta
na obnizenie oceny jakoSci ustug edukacyjnych.

Zebrany materiat badawczy pozwolit na udzielnie odpowiedzi na pytania badawcze:

+ Czego oczekujg ijak zmienity sie oczekiwania studentow Akademii?

+ Jaka jest ocena efektow ksztatcenia?

+ Jaka jest ocena jakosci ustug edukacyjnych w aspekcie organizacyjnym?

+ Jaka jest ocena jakosci ustug edukacyjnych w aspekcie marketingowym?

+ Jakie zmienne niezalezne réznicujg wyniki oceny jakosci ustug edukacyjnych?

Badaniami objeto studentéw i absolwentéw Uczelni oraz organizacje przyjmujace stu-
dentéw na praktyki zawodowe. W badaniach studentéw w roku akademickim 2009/2010
uczestniczyto 3035 przedstawicieli tej grupy. Badania absolwentow AWF w Katowicach zo-
staly przeprowadzone w 2011 roku podczas zjazdéw absolwentéw - uczestniczyto w nich
96 0s6b. Badania w organizacjach przyjmujgcych studentéw na praktyke zostaly prze-
prowadzone w roku akademickim 2009/2010 - oceniono 2340 studentdw-praktykantdw.
W badaniach zastosowano techniki badan ankietowych.

Wyniki badan

Oczekiwania, motywy oraz postawy studentow AWF w Katowicach

Uzyskane wyniki badarn wskazuja, iz studenci Akademii Wychowania Fizycznego w Ka-
towicach w przewazajacej wigkszosci sg osobami o skonkretyzowanych zainteresowa-
niach, przedsiebiorczymi i aktywnymi zawodowo. Warto$ci, ktérych oczekuja, to: pogtebie-
nie zainteresowan i rozwijanie zdolnosci oraz mozliwo$¢ kontynuowania nauki w miejscu
Ear&wie_s)zkania (blisko$¢ uczelni byta waznym motywem wyboru uczelni, ktory wskazywali

adani).

W latach 2003-2009 mozna zauwazy¢ zmiane w oczekiwanych przez studentéw warto-
Sciach: w roku 2003 oczekiwali oni, iz studia pozwolg na fatwe znalezienie pracy, rozwijanie
zdolnosci oraz zdobycie prestizowego zawodu, w 2007 roku jako najwazniejsze wartosci
wskazali: rozwoj zainteresowan i zdolno$ci, przyszte dochody oraz nauka w miejscu za-
mieszkania.

Systematycznie od 2003 roku wzrastat odsetek studentéw oczekujgcych przygotowania
do podjecia wiasnej dziatalnoSci gospodarczej. Natomiast zmalat odsetek studentoéw chca-
cych pracowa¢ w sektorze ustug publicznych (administracja, o$wiata) oraz instytucjach
naukowych. Zdecydowana wiekszo$¢ studentéw badanych w 2009 roku pracuje na stale
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lub podejmuje dorywcze prace w trakcie studiow. Wsrod studentdw studiéw stacjonarnych
pracuje ponad 66% badanych, wsrdd studentéw studiow niestacjonarnych pracuje ponad
90% badanych, w tym 67% studentéw ma state zatrudnienie.

Ocena jakosci ustug edukacyjnych w aspekcie dydaktycznym

Na ocene efektow ksztatcenia w Akademii ztozyly sie:

1) ocena wiedzy, umiejetnosci i kompetenciji,
2) czas poszukiwania pracy po ukonczeniu studiéw przez absolwentow,
3) zgodnos¢ wykonywanej pracy z ukoriczonym kierunkiem studiow.

W badaniach ankietowych przeprowadzonych wsrdd studentéw7 oraz absolwentéw
wykorzystano technike samooceny (respondenci samodzielnie oceniali stopieri osiggnie-
cia badanych efektow ksztatcenia). Ocena zewnetrzna efektéw ksztatcenia - dokonana
przez organizacje przyjmujace studentdw na praktyki zawodowe - zostata przeprowadzo-
naw skali od 1 do 6, przy czym 1 oznaczata niska ocene efektu ksztatcenia, natomiast 6
- ocene bardzo wysoka.

Ocena wiedzy, umiejetnosci i kompetencji

W badaniach przeprowadzonych w 2009 roku podjeto prébe oceny efektéw ksztatcenia
wodniesieniu do wymagan formutowanych przez pracodawcow. Oceny dokonali studenci,
absolwenci oraz organizacje przyjmujace studentéw na praktyki. Brano pod uwage efek-
ty ksztatcenia w postaci wiedzy, umiejetnosci, w tym umiejetno$ci zastosowania nowych
technologii, oraz kompetencji spotecznych, takich jak: odpowiedzialno$¢, sumiennosc,
uczciwos¢, aktywnos¢, zaangazowanie, dyspozycyjnos$é, innowacyjnos¢, elastycznose,
tatwosé nawigzywania kontaktéw, dyscyplina pracy. Wsrdd efektow procesu ksztatcenia
najwyzej ocenionych przez studentéw znalazly sie: wiedza teoretyczna oraz kompetencie,
ti. umiejetno$¢ nawigzywania kontaktéw, odpowiedzialno$¢, dyscyplina, zaangazowanie.
Najnizej oceniono znajomo$¢ nowych technologii. Wyniki przeprowadzonej analizy staty-
stycznej wskazuja, iz wystepuje istotne zréznicowanie wynikéw oceny efektow ksztatcenia
ze wzgledu na kierunki ksztalcenia oraz fakt podejmowania pracy w trakcie studiow.

W dalszej czesci artykutu zostaly zamieszczone zestawienia wynikow badan - rysu-
nek 2 prezentuje analityczne, a rysunek 3 - zbiorcze zestawienie wynikéw oceny wiedzy,
umiejetnosci i kompetencji podanych przez studentéw, absolwentdéw i organizacje przyj-
mujgce studentéw na praktyki zawodowe.

Studenci bardziej krytycznie niz absolwenci i organizacje przyjmujgce na praktyki oce-
niajg poziom wiedzy, umiejetnosci i kompetencji nabytych w trakcie studiow. Szczegolnie
dotyczy to efektow ksztatcenia w postaci umiejetnosci, w tym znajomosci nowych techno-
logii informatycznych. Majgc na uwadze oczekiwania studentow zwigzane z prowadzeniem
dziatalnosci gospodarczej, w badaniu w 2009 roku poproszono studentéw o samoocene
przygotowania w tym obszarze - z wyjatkiem studentéw kierunku zarzadzania ocena ta
byla niska.

W trakcie badania sprawdzono réwniez, na ile dokonywana przez studentow ocena
oczekiwan pracodawcow jest zgodna z faktycznymi wymaganiami stawianymi absolwen-
towi w miejscu pracy.

7 Oceny efektow ksztatcenia dokonali studenci ostatnich lat studiéw | i Il stopnia.
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Rysunek 2
Ocena efektow ksztatcenia - zestawienie analityczne wynikéw badan

ocena absolwentéw m ocena studentéw m ocena organizacji przyjmujacych na praktyka

Rysunek 3
Ocena efektéw ksztatcenia - zestawienie zbiorcze wynikéw badan
52 5.3
7 51 4.9
40 42 39
34
wiedza teoretyczna umiejetnosci praktyczne kompetencje spoteczne

(w tym nowe technologie)

ocena absolwentéw m ocena studentéw m ocena organizacji przyjmujacych na praktyka

Wyniki badan przedstawione na rysunku 4 wskazuja, iz w zakresie szeroko definiowa-
nych kompetenciji studencka ocena oczekiwan pracodawcow nie odbiega od faktycznych
wymagan stawianych na rynku pracy. Zauwazy¢ jednak nalezy, iz studenci nie doceniajg
oczekiwan pracodawcéw w aspekcie umiejetnosci z zakresu znajomos$ci nowych techno-
logii oraz przygotowania teoretycznego do wykonywanego zawodu.
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Rysunek 4
Oczekiwania i wymagania pracodawcow w ocenie studentdw i absolwentow

/////*|/ //*/ I ///V*

studencka ocena oczekiwar pracodawcéw  m absolwencka ocena oczekiwan pracodawcow

Czas poszukiwania pracy po ukoriczeniu studiéw oraz zgodnos¢ wykonywanej

pracy z ukonczonym kierunkiem studiow

Uzyskane wyniki badan wskazujg, ze 78% badanych absolwentéw znalazio prace za-
raz po ukonczeniu studidow, 6% badanych szukato pracy do 3 miesiecy, 9% - dtuzej niz 3
miesigce. Wzrdst - w stosunku do 2005 roku - odsetek absolwentéw pracujacych zgod-
nie z ukofnczonym kierunkiem ksztatcenia badZz w zawodzie zwigzanym lub zblizonym do
ukoriczonego kierunku ksztatcenia - w 2005 roku wynosit 65%, w 2011 roku - 73%. Od-
setek 0s6b niepracujacych wsrod absolwentéw - w stosunku do 2005 roku - wzrést z 3%
do 10% w 2011 roku.

W podsumowaniu tej czesci badan mozna stwierdzi¢, iz studenci zdecydowanie bar-
dziej krytycznie niz absolwenci i organizacje przyjmujgce na praktyke oceniajg uzyskane
efekty ksztalcenia. Dzieki duzej aktywnosci zawodowej podczas studiow studenci znajg
i potrafig realistycznie oceni¢ wymagania pracodawcow, natomiast uwage zwraca fakt, iz
przeceniajg oni znaczenie umiejetno$ci, a nie doceniajg znaczenia wiedzy teoretycznej.
Istnieje istotne statystycznie zréznicowanie wynikdw oceny efektow ksztatcenia miedzy
studentami rdznych kierunkéw prowadzonych w Uczelni8.

Ocena jakos$ci ustug edukacyjnych AWF w Katowicach w aspekcie organizacyjnym
Do oceny aspektow organizacyjnych wykorzystano mierniki adekwatno$ci zasobow
zastosowanych w procesach oraz mierniki jakosci proceséw. Studenci dokonali oceny
kompetencji, uprzejmosci oraz dostepnosci jednostek administracyjnych, tj. biblioteka
gtowna, czytelnia, dom studenta, stotowka oraz dziekanaty poszczegolnych kierunkow.
Ocenie poddane zostaty rowniez dwa istotne procesy realizowane na rzecz studentow:

8 Problem ten wymaga dalszych badan nad przyczynami takiego zréznicowania. Wstepnie mozna wysunac¢ hipoteze, iz
jest ono uwarunkowane motywami podjecia studiéw oraz oceng trafno$ci wyboru kierunku studiéw (studenci niezadowole-
ni zwyboru, ktérego dokonali, nie sa dobrze umotywowani i zaangazowani w proces ksztalcenia, trudno ich zaktywizowaé
i jedyne, co uczelnia moze zrobi¢, to zaproponowac im studia na innym kierunku).



134 Justyna Maciag

proces obstugi w zakresie pomocy socjalnej oraz proces obstugi w zakresie praktyk stu-
denckich. W badaniu poproszono réwniez studentow o ocene infrastruktury materialnej
Uczelni. Przedmiotem oceny byly nastepujace elementy: otoczenie uczelni (estetyka, czy-
stos¢, parkingi), obiekty sportowe, wyposazenie budynkow, dostep do materiatéw infor-
macyjnych o ofercie uczelni, wyposazenie uczelni w sprzet dydaktyczny, punkty gastrono-
miczne. Ocena zostata przeprowadzona w skali od 1 do 6, gdzie ocena 1 oznacza ocene
najnizsza, a ocena 6 - ocene najwyzsza. Analiza uzyskanych wynikéw badan dowodzi, iz
ocena aspektu organizacyjnego jest dosy¢ zréznicowana. W przypadku jednostek orga-
nizacyjnych, ktére nie zostaly poddane reorganizacji (biblioteka, stotowka, dom studen-
ta, niektére dziekanaty) od 2003 roku ocena kompetencji, uprzejmosci oraz dostepnosci
systematycznie sie poprawiata. Wzrosta rdwniez ocena infrastruktury materialnej Uczelni,
co jest wynikiem przede wszystkim intensywnego procesu inwestycyjnego zwigzanego
z modernizacja i rozbudowa bazy materialnej Uczelni. Zmiany organizacyjne wptynety
jednak na obnizenie oceny dostepnosci restrukturyzowanych jednostek organizacyjnych
(np. dziekanaty) oraz spowodowaty wzrost liczby bledéw popetnianych w procesie obstugi
studenta (rysunek 5). Studenci jako najczesciej wystepujace btedy wskazali: niepetne lub
btedne informacje udzielone przez pracownika Uczelni, a takze opdznienia w wykonaniu
zadan na rzecz studentow.

Rysunek 5
Bledy w obstudze studenta
12007 O 2009
58,22%
38,37%
33,83%
24,13% 24,89%
19,58%
15,96% 14,79% 15,74%
. . "
1
Bledy Spéznione Nieprawidtowe Niepeine informacije Bledne informacje
w dokumentach wykonanie ustugi wykonanie ustugi udzielone przez udzielone przez

pracownika uczelni pracownika uczelni

Powyzsza sytuacja moze by¢ spowodowana zmianami w strukturze organizacyjnej
Uczelni (m.in. powstanie nowego Wydziatu Zarzgdzania Sportem i Turystyka) oraz rotacja
pracownikdw na stanowiskach administracyjnych.

Ocena jakos$ci ustug edukacyjnych AWF w Katowicach w aspekcie marketingowym
Waznym aspektem oceny jakos$ci ustug edukacyjnych AWF w Katowicach jest aspekt
marketingowy. Celem prowadzonych badan byto udzielenie odpowiedzi na pytania:
1. Czy studenci i absolwenci sg zadowoleni z wyboru kierunku studiéw oraz Uczelni?
2. Czy studenci sg sktonni do polecania/rekomendowania Uczelni oraz jej oferty dy-
daktycznej?
Do oceny satysfakcji studentéw i absolwentoéw zostat zastosowany miernik trafnosci wy-
boru studiow oraz kierunku ksztatcenia. W latach 2003-2009 mozna zaobserwowac wzrost
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odsetka studentdéw zadowolonych z wyboru Uczelni oraz kierunku studiéw z 54% w 2003
roku do 71% w 2009 roku. Wzrost réwniez odsetek studentéw catkowicie niezadowolonych
z decyzji 0 wyborze szkoty i studiéw (z 8% w 2003 roku do 10% w 2009 roku). Wzrosta
liczba studentow, ktérzy podjeli btedng decyzje w zakresie wyboru kierunku studiow; 28%
studentéw zarzadzania, 19% - fizjoterapii, 16% - turystyki i rekreacji oraz 12 % - wycho-
wania fizycznego okreslito, iz Zle wybrato kierunek studiéw. W latach 2005-2011 z 50% do
80% wzrést odsetek absolwentow zadowolonych z wyboru Uczelni oraz kierunku studidw.

Ocena trafno$ci wyboru Uczelni oraz kierunku studiow jest uzalezniona od kierunku,
na jakim studiujg badani studenci. Zestawienie wynikéw badan w latach 2003-2011 pre-
zentuje rysunek 6.

Rysunek 6
Ocena trafnosci wyboru uczelni i kierunku studiéw

([ | U 11 . -z =M |
Zdecydowanie Zdecydowanie Raczej ten sam,  Raczej ten sam, Zdecydowanie Zdecydowanie
ten sam, natej  ten sam, ale na na tej samej ale na innej inny, ale natej inny i na innej
samej uczelni innej uczelni uczelni uczelni samej uczelni uczelni

m studenci 2003 |l studenci 2007 m studenci 2009 Ul absolwenci 2005 [l absolwenci 2011

Jednym z waznych miernikéw satysfakcji studenta z jakosci ustug edukacyjnych oraz
jego lojalnosci jest sktonnos$¢ do rekomendowania AWF w Katowicach. Wyniki badan uzy-
skane w roku 2009 nie rdznig sie od wynikéw badar z 2007 roku - 70% studentéw Uczelni
jest sktonnych do polecania jej ustug.

Rekapitulujgc, zdecydowana wiekszo$¢ studentéw i absolwentéw Uczelni pozytywnie
ocenia wybor szkoty oraz kierunku studiéw. Badani sa zadowoleni z jakosci ustug eduka-
cyjnych, o czym $wiadczy che¢ rekomendowania Uczelni. Ma to istotne znaczenie w pro-
cesie rekrutacji. Nalezy zwr6ci¢ uwage na fakt, iz zgodnie z wynikami badan kandydatéw
na studia, znajomi i rodzina stanowia drugie co do waznos$ci zrédto pozyskiwania informa-
cji na temat Uczelni oraz jej oferty. Zadowolony i lojalny student oraz absolwent stajg sie
najlepsza wizytowka i reklamg Uczelni.

Whnioski z badan

Przeprowadzone w AWF w Katowicach badania pozwalajg na udzielenie odpowiedzi na
sformutowane pytania badawcze oraz wyciggniecie nastepujgcych wnioskow:
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+ Ocena jakosci ustug edukacyjnych w aspekcie dydaktycznym wskazuje, iz proces
ksztatcenia w Akademii jest zrodiem wartosci oczekiwanych przez studentéw, ab-
solwentow i organizacje przyjmujgce studentéw na praktyke.

+ Ocenajakosci ustug edukacyjnych w aspekcie organizacyjnym wskazuije, iz proces
restrukturyzacji i reorganizacji Uczelni w pewnym stopniu wptynat na ograniczenie
dostepnosci niektdrych jednostek organizacyjnych oraz wzrost liczby btedéw po-
petnianych przez pracownikow.

+ Ocena jakoSci ustug w aspekcie marketingowym wskazuje na wysoki poziom sa-
tysfakcji studentéw oraz absolwentow.

Uzyskane wyniki badan pozwalajg na potwierdzenie postawionej tezy, iz prowadzo-
na restrukturyzacja uczelni nie wptyneta na obnizenie oceny jakosci ustug edukacyjnych
w badanych aspektach (niezgodno$ci w zakresie niektorych obszaréw obstugi studenta
nie wptynely na obnizenie oceny jakosci ustug edukacyjnych w aspekcie dydaktycznym
i marketingowym).

W podsumowaniu rozwazan podjetych w artykule: w dobie zmieniajacych sie wyma-
gan i oczekiwan stawianych szkole wyzszej przez jej interesariuszy ocena i doskonalenie
jakosci ustug edukacyjnych nabiera coraz wiekszego znaczenia. ,Stosowane dotgd przez
szkoty techniki pomiarowe budza wiele watpliwosci co do przydatnosci, wiarygodnosci
i trafnosci oceny, gdyz traktujg jako$¢ ustugi edukacyjnej w wymiarze pojedynczego rezul-
tatu” (Brzezinska, Brzezinski, Eliasz, red. 2004, s. 129). Stad pojawia sie wymadg rozszerze-
nia koncepcji oceny jakosci ustug edukacyjnych poza aspekt dydaktyczny, uwzgledniajac
aspekt organizacyjny, marketingowy i ekonomiczny procesu edukacyjnego. llustracja prak-
tyczna pokazuje, iz zaproponowana koncepcja oceny ma charakter kompleksowy i dyna-
miczny. Punktem wyj$cia w ocenie jakosci jest wartos¢ oczekiwana przez interesariuszy
uczelni. Jest to szczegblnie wazne przy prowadzeniu restrukturyzacji organizacyjnej i fi-
nansowej szkot wyzszych, aby podnoszac skutecznos¢ i efektywnosc, w tym efektywno$c
finansowg uczelni, jednocze$nie zachowac zdolno$¢ do dostarczania wartosci oczekiwa-
nych przez jej interesariuszy.
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