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Modele jakosci ustug
a zarzadzanie szkotg wyzsza*

Potrzeba zarzgdzania jakoscig w szkotach wyzszych jest rezultatem gwattownego
wzrostu iloSciowego instytucji akademickich, niewystarczajgcego finansowania
szkolnictwa wyzszego, trendow demograficznych oraz rosngcej konkurenciji
na rynku ustug edukacyjnych.

Do oceny jakosci ustug Swiadczonych przez uczelnie Autorzy proponujg
wykorzystanie dobrze znanego w biznesie modelu jakosci ustug Servqual. Wskazujg
zaréwno korzysci, jak itrudno$ci wynikajace ze stosowania tego modelu do oceny
szkoly wyzszej. Generalng konkluzjg jest stwierdzenie, ze model ten moze by¢
przydatnym narzedziem w zarzadzaniu uczelnia.

Wprowadzenie

Gdyby zapyta¢ rektoréw i pracownikéw polskich uczelni, co stanowi ich najwiekszy
problem, z pewnoscig wiekszo$¢ odpowiedziataby: niedobor sSrodkdw finansowych. Szko-
ly publiczne finansowane ze $rodkdw panstwowych nie mogty i nie mogg liczy¢ na to, ze
ich sytuacja pod tym wzgledem poprawi sie radykalnie. Szkoly prywatne, tworzone w la-
tach dziewiecdziesigtych, sa pod silng presja rynku. Daly szanse sporej grupie miodziezy,
ktéra nie dostata sie do uczelni panstwowych, ale ta grupa kandydatéw zaczyna sie kur-
czy¢. Dzieje sie tak po czesci z powodow demograficznych, po czesci z przyczyn ekono-
micznych. Uczelni (publicznych i prywatnych) przybywa i o studentéw trzeba bedzie ry-
walizowaé znacznie ostrzej niz do tej pory. |- tak jak na ,normalnym” rynku w sektorze
przedsiebiorstw - nie wszyscy przetrwajg takg rywalizacje. Otym, kto zostanie, a kto od-
padnie, zadecyduje wiele czynnikow, a jednym z najwazniejszych bedzie niewatpliwie ja-
kos$¢ ustug Swiadczonych przez szkoty wyzsze. |to nie tylko ustug w zakresie ksztalcenia,
ale takze ustug badawczych, doradczych, wdrozeniowych itd. Réwniez ustlug wewnetrz-
nych, Swiadczonych przez jedne jednostki uczelniane innym. Jako$¢ bedzie miata kluczo-
we znaczenie, do czego nie jesteSmy w Polsce ani przyzwyczajeni, ani przygotowani.

,Szkolnictwo wyzsze rozwija sie szybko pod wzgledem ilosciowym, ale nie jakoScio-
wym, a obecna struktura absolwentéw nie jest skorelowana z rynkiem pracy. Rozwoj ten
niesie tez powazne skutki negatywne, do ktdrych naleza miedzy innymi niski poziom

* Pierwotna wersja artykutu ukazata sie w materiatach z miedzynarodowej konferencji ,Polskie szkolnictwo wyzsze
w procesie budowania spoteczenstwa wiedzy” (pod red. Grazyny Swiatowy).
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ksztatcenia wyzszego w uczelniach prywatnych, nadmierne liczbowo zwigkszenie studiow
zaocznych oraz coraz wyrazniej ujawniajgce sie sprzecznosci miedzy edukacjg akademic-
ka a nauka na skutek nadmiernego obcigzenia dydaktykg oraz wieloetatowos$ci w uniwer-
sytetach” (Chojnicki 2001, s. 22). Niski poziom ksztalcenia jest zresztg takze cechg wielu
uczelni panstwowych. Przeciez liczba studentéw w latach dziewieédziesigtych ogromnie
wzrosta (z 404 tys. w roku 1990/1991 do 1,685 min w roku 2000/2001), podczas gdy
liczba nauczycieli akademickich i infrastruktura, a przede wszystkim fundusze pozostaly
daleko w tylel. Trudno zatem sie dziwi¢, ze jako$¢ ustug Swiadczonych przez uniwersyte-
ty i inne szkoly wyzsze nie znajdowala sie w centrum ich zainteresowania.

,<Jedynym pewnym zrédlem przewag konkurencyjnych jest wiedza” - pisat dziesie¢ lat
temu o przedsiebiorstwach lkuijiro Nonaka (1999). Zdanie to jest tym bardziej prawdziwe
w odniesieniu do szkdt wyzszych. Wiedza jest tu najwazniejszym zasobem, kapitalem in-
telektualnym decydujgcym o wartoSci uczelni. Z drugiej strony, jest to wiedza bedaca ,pro-
duktem" dostarczanym studentom, odbiorcom wynikéw badan naukowych iinnym kontra-
hentom zewnetrznym. Sa to truizmy, ktére zna kazdy pracownik uczelni. Problem tkwi
w praktyce. Jeszcze w 1993 roku Peter Drucker pisal, iz ,Swiat intelektualny nie zréwno-
wazony przez menedzera staje sie Swiatem, w ktérym «kazdy robi swoje» nie robigc ni-
czego. Swiat zarzadzania nie rownowazony przez intelektualiste staje sie biurokracjg i ogtu-
piajaca szarzyzng «cztowieka organizacji” (Drucker 1993; cyt. za Kozmiriski 2000, s. 64).

Whprowadzenie do szkot wyzszych nowoczesnych metod zarzadzania, w tym syste-
moéw doskonalenia jakosci, wymaga duzej rozwagi i ostroznosci. Uniwersytety (a w isto-
cie nauczyciele akademiccy) sg jednostkami konserwatywnymi, nie lubigcymi zmian, zo-
rientowanymi do wewnatrz, a nie na otoczenie (klienta), chronig swobody akademickie;
demokracji, wolnos$ci dziatan naukowych, niezalezno$ci mysli, a jednoczes$nie bardzo po-
woli akceptujg zmiany, jakie na ich instytucjach wymuszajq przeobrazenia, ktore zachodzg
w otaczajgcym je Swiecie. Jest to paradoks, bo, pracujac dla przysztosci, poprzez prowa-
dzenie badan i ksztalcenie studentéw z ogromnym trudem i op6znieniem dostosowujg sie
do szybko zmieniajgcego sie $wiata (por. Dominiak, Leja 2000). W konsekwencji oferta
ustugowa uczelni projektowana jest najczesciej z uwzglednieniem posiadanych przez nig
zasobow, a nie potrzeb klientow zewnetrznych. Jeszcze rzadziej uwzglednia sie w niej wy-
zwania przysztosci. Ma absolutng racje Roman Galar (2001) piszac, iz ,Edukacja prowa-
dzona w dominujagcym dzi$ trybie dydaktycznym pozwala jedynie na przyswojenie wiedzy
dobrze wyartykutowanej typu know-what i w pewnym zakresie, obejmujgcym formalizmy
raczej niz zrozumienie istoty rzeczy, know-why”. Oczywiscie, zdarzajq sie itakie przypad-
ki, gdy tworzy sie oferte atrakcyjng dla otoczenia, nie zwracajac uwagi na niedostatek po-
siadanych zasobow (jest tak w niektdrych prywatnych szkotach biznesu i informatyki).
Jednak w obu sytuacjach (gdy planuje sie ,pod zasoby” lekcewazgc otoczenie, i odwrot-
nie) kwestie jakosci sg zupetnie ignorowane. W pierwszej z nich nie uwzglednia sie ele-
mentarnego faktu, ze jako$¢ ustugi jest oceniana jedynie przez jej odbiorcow, przez pry-
zmat ich satysfakcji. W drugiej - ze bez dobrego ,rdzenia” produktu (w tym przypadku
ustugi szkoly wyzszej), czyli jego zawartoSci merytorycznej, mozna usatysfakcjonowaé
klienta tylko na krotko lub tylko klienta nieSwiadomego.

1 W roku 1990/1991 liczba nauczycieli akademickich wynosiia 64 454 (,Rocznik Statystyczny...” 2000), a w roku
1999/2000 - 80 208 (Szkoty wyzsze... 2001). Jednak oznacza to de facto nie liczbe oséb, ale etatéw. Trudno wigc nawet
stwierdzi¢, czy w ogole liczba nauczycieli akademickich w tym czasie wzrasta, poniewaz w ostatniej dekadzie zjawisko wie-
loetatowosci ogromnie sie rozpowszechnito w wyniku powstawania nowych szkét publicznych i prywatnych.
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Jakos$¢ samej wiedzy jest czym$ niestychanie trudnym, pewnie wrecz niemozliwym do
zdefiniowania. Jakos¢ ustug oferowanych przez szkoly wyzsze, ustug opartych na wiedzy,
mozna prébowac okresli¢, cho¢ itu natrafiamy na mnostwo przeszkéd. Czes¢ z nich jest
charakterystyczna dla wszystkich ustug. Wynika bowiem z ich immanentnych cech (nie-
materialno$ci, heterogenicznosci, nietrwalo$ci, nierozdzielnosci itd.) (por. Gronroos 1984;
Rogozinski 2000; Parasuraman, Zeithaml, Berry 1988; Drapinska, Dominiak 1998a; Leja
2000).Czes¢ problemoéw jest specyficzna dla ustug edukacyjnych, naukowych, eksperc-
kich - te dwa ostatnie typy naleza do ustug profesjonalnych, ktérych ocena jakoSci jest
szczegblinie trudna (por. Drapinska, Dominiak, Kirby 1998; Drapifiska, Dominiak 1998b).
Jednak przedsiebiorstwa ustugowe prébujg sobie radzi¢ z tymi problemami, stosujgc roz-
maite procedury pozwalajgce na skuteczniejsze zarzgdzanie jakoscia, czyli na jej state do-
skonalenie. W probach tych wykorzystuje sie rézne ramy teoretyczne, najczesciej jednak
dorobek tak zwanej nordyckiej szkoty marketingu ustug (por. np. Gronroos 1984) lub mo-
del Servqual (por. Sanders 1998). Podejscie modelowe, wywodzace sie z teorii dotycza-
cych ustug, jest znacznie rzadsze w przypadku jednostek edukacyjnych lub naukowych.
Siegaja one czasem do wywodzacych sie z produkcji metod Total Ouality Management -
TQM (por. np Coat 1992) lub prébujg wdraza¢ normy 1SO2. Stosowane bywajg takze wia-
sne koncepcje teoretyczne (por. np. Vorbeck 1997, s. 211-230).

Sadzimy, ze szersze wykorzystanie teorii ustug jest mozliwe i sensowne. Proponujemy
zaadaptowanie modelu Servqual do potrzeb szkoty wyzszej. JesteSmy przekonani, ze - jak
pisze Andrzej K. Kozminski (2000, s. 65): ,[...] nastepuje zatarcie granic pomiedzy organi-
zacjami gospodarczymi nastawionymi na maksymalizacje zysku a wszelkimi innymi organi-
zacjami; kulturalnymi, naukowymi, o$wiatowymi, politycznymi, religijnymi [...]. Oznacza to
zatarcie granic i upodobnienie sie pomiedzy logikg zarzadzania a logika tworzenia nauki oraz
pomiedzy zarzagdzaniem przedsiebiorstwami a zarzadzaniem organizacjami innego typu nie
nastawionymi na zysk”. Nie stawiamy znaku réwnosci miedzy przedsiebiorstwem nastawio-
nym na zysk a uniwersytetem publicznym czy nawet prywatng szkotg wyzszg. Dostrzegamy
rdznice, specyfike tych jednostek (por. Dominiak, Leja 2000). Uwazamy jednak, ze trzeba
prébowac réznych drog i sposobéw, by poprawi¢ jakos¢ ustug uczelnianych. Komu sie to
uda lepiej, zdobedzie przewage konkurencyjna, przetrwa, rozwinie sie, podczas gdy ci, ktérzy
nadal beda jakos¢ lekcewazyé, zostang wypchnieci z rynku.

Servqual - podstawowa idea

Tworcy Servquala brali pod uwage cechy, jakie odrézniajg ustuge od produktu, a zwia-
szcza jej niestalg jako$¢. Model ten opiera sie na zalozeniu, ze miedzy oceng jakoSci ustu-
gi a oczekiwaniami klienta istnieje pie¢ luk (por. Mundie, Cottman 1998, za: Parasuraman,
Zeithal, Berry 1985, s. 41-50; rysunek 1)

Luka 1 - miedzy oceng jakoSciprzez ustugodawce a oczekiwaniami nabywcow (w ja-
kim stopniu kierownictwo firmy zna te oczekiwania?);

Luka 2 - miedzy percepcija kierownictwa a okresleniemjakosci (czy okreslono standardy?);

Luka 3 - miedzy standardamijako$ci a poziomem $wiadczonych ustug (czy personel
jest przygotowany do sprostania standardom?);

Luka 4 - miedzy poziomem $wiadczonych ustug a ich prezentacjg na zewnatrz (czy
kreowany jest wtasciwy wizerunek ustugi?);

2 Na przyktad Wyzsza Szkota Morska w Gdyni.
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Luka 5 - miedzy ustuga otrzymang i oczekiwang (czy konsument wiaéciwie postrzega
jakos¢ ustugi?).

Pomiar wielkosci luk odbywa sie w dwdch etapach: w pierwszym tworzony jest opis ideal-
nej ustugi i najwazniejszych czynnikéw branych pod uwage przy ocenie jako$ci, w drugim pro-
wadzone sg badania ankietowe w celu ustanowienia rankingu kryteribw czgstkowej oceny ja-
kosci3. W ten sposéb ustala sie réznice miedzy poziomem oczekiwah nabywcy (Qr) ustug,
a poziomem ich Swiadczenia (Qe).W rezultacie otrzymujemy wielko$¢ Qr - Qe. Warto$¢ dodat-
nia tej roznicy oznacza uznanie nabywcdw, warto$¢ = 0 oznacza akceptacje, a wynik ujemny
- rozczarowanie klienta. Parasuraman proponuje, aby jako$¢ ustug ocenia¢ na podstawie po-
miaru pieciu nastepujacych cech (Berry, Parasuraman 1994, cyt. za Rogoziniski 2000):

+ solidno$¢ - zdolno$¢ do $wiadczenia obiecanej ustugi w sposob niezawodny;

+ atrybuty materialne - wyglad pomieszczenia, sprzet niezbedny do $wiadczenia ustugi;

+ szybko$¢ reakcji - che¢ oferowania bezzwtocznej pomocy klientom;

+ pewnos$¢ - zapewnienie odpowiednich kwalifikacji personelu oraz jego wrazliwo$¢
na potrzeby konsumentéw (postawa pracownikéw firmy ustugowej);

+ empatia - indywidualne podejscie i uwaga poswiecona kazdemu klientowi.

Rysunek 1
Model Servqual jakos$ci ustug wedtug Parasuramana

Zrodto: Parasuraman, Zeithaml, Berrry (1988), za: Mundie, Cottman (1998).

3 Ocena ustugi w rozumieniu Parasuramana dotyczy nastepujacych cech: materialno$¢, rzetelnos¢, zdolno$¢ reagowania,
komunikatywno$¢, zaufanie, bezpieczenstwo, kompetencije, uprzejmos¢, znajomo$¢ probleméw konsumenta i dostepnos¢.
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Wymienione cechy sg oceniane w dwojaki sposdb. Pierwszy zakfada ocene waznosci
kazdej z wymienionych cech w skali od jednego punktu (znaczenie cechy jest nieistotne) do
dziesieciu punktow (znaczenie cechy jest bardzo wazne). Drugi sposéb polega na wskaza-
niu udziatu procentowego kazdej z wymienionych cech wedtug indywidualnego uznania.

Servqual a ustugi oferowane przez szkote wyzszg

Gwattowny wzrost liczby 0séb uczacych sie na poziomie wyzszym, a co za tym idzie
studia masowe (co nie znaczy dostepne dla wszystkich zainteresowanych) przy relatyw-
nie zmniejszajacych sie naktadach, nakazujg nam zwrdcenie szczeg6lnej uwagi na kontro-
le jakosci instytucji akademickich ze strony czynnikéw zewnetrznych. Nie chodzi w zad-
nym razie o rozbudowe organow kontrolnych, lecz o stworzenie mechanizméw pozwala-
jacych na podejmowanie stosownych decyzji, dotyczacych na przykltad wysokosci dota-
cji budzetowej dla poszczegélnych uczelni na podstawie oceny jakosci. Taka forma nadzo-
ru uczelni ze strony dysponenta $rodkéw finansowych jest nazywana ,koncepcjg samore-
gulacji”. Nadzor posredni swiadczy o zmianie roli panstwa z interwencyjnego w kierunku
utatwiajgcego (por. Wnuk-Lipinska 1993, za: Neave, van Vught 1991). Na przyktad wtadze
centralne okreSlajg zasady wydawania Srodkow publicznych4, a ich podziat i przeznacze-
nie zalezy juz wytgcznie od decyzji podejmowanych w uczelni.

Oczekiwania klientow sg ksztattowane w znacznej mierze przez wizerunek i prestiz uczel-
ni oraz uzaleznione od jej dziala podejmowanych w tym zakresie. Celem dziatalnosci szkoty
wyzszej jest Swiadczenie ustug o jakoSci bliskiej oczekiwaniom zleceniodawcow zewnetrz-
nych (na przyktad hiznes, inne osrodki prowadzace dziatalno$¢ badawczo-rozwojowa), jak
i zleceniodawcow wewnetrznych (na przyklad pracownicy administracji i obstugi $wiadcza
ustugi nauczycielom akademickim, nauczyciele akademiccy Swiadczg ustugi studentom).
W opisanych sytuacjach zleceniobiorcami ustug sg odpowiednio klienci zewnetrzni i wewne-
trzni. Ci ostatni sg czesto niedostrzegani, bo, jak stusznie zauwazyt P Sanders (1998): ,Ustu-
gi wewnetrzne czesto nie traktujg pracownikéw akademickich jak klientéw. Akademicy za$ nie
widza, iz jako$¢ ustug wewnetrznych ma znaczacy wplyw na ksztalcenie i badania”.

W jaki sposéh oceni¢ jakos¢ tych rozmaitych rodzajow ustug? Czy opisany model jest
przydatny do oceny jakosci ustug Swiadczonych przez instytucje szkolnictwa wyzszego?

Aby oceni¢ zasadno$¢ stosowania modelu Servqualdo oceny jako$ci ustug $wiadczonych
przez szkote wyzsza, nalezatoby zdefiniowa¢ warunki sine qua non takiej oceny. Sa to:

- zdefiniowana misja uczelni, znana ogdtowi pracownikow;

- opracowany i wdrozony plan strategiczny uczelni z wytyczonymi celami dzialalnoSci

w zakresie ksztalcenia, badai naukowych i standardéw zarzadzania.;

- przyjecie za standardy benchmarkow, to znaczy na przyktad najwyzszych wskazni-

kéw osigganych przez inne uczelnie o podobnym profilu dziatalnosci;

- wdrozenie systemu monitorowania jakosci.

Problem w tym, jak zastosowa¢ model Servqual do cato$ciowej oceny ustug $wiad-
czonych przez uczelnie (rysunek 2). Ich adresatami jest zaréwno otoczenie szkoly
wyzszej, jak i studenci oraz r6zne grupy pracownikow.

4W Polsce od 1997 roku szkoty wyzsze sg zobowigzane stosowaé ustawe o zaméwieniach publicznych - dotyczy ona wszyst-
kich Srodkéw finansowych pozostajacych w dyspozyciji uczelni, w 1998 roku weszta w zycie ustawa o finansach publicznych.
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Rysunek 2
Model Servqual dla ustug $wiadczonych przez uczelnie

Zrédio: opracowanie wtasne.

Zastosowanie tego modelu do oceny uczelni - gtownie ze wzgledu na specyfike ustug
edukacyjnych5 i badawczych oraz ztozono$¢ problemu - byloby z pewnos$cig przedsiewzie-
ciem nietatwym (cho¢ pewnie mozliwym do realizacji). Niemniej, dokonujgc analizy jego
przydatno$ci na podstawie modelu Parasuramana, mozna dostrzec nastepujace luki:

Luka 0 - miedzy jakoScig usiug oczekiwang przez ich nabywcow a wiedza, jakg w tym
zakresie majg osoby projektujgce usiugi.

5Zastosowanie do oceny jakosci ustug edukacyjnych pieciu kryteriow wymienionych na stronie 94 byloby trudne, cho¢-
by dlatego, ze - jak pisze Kazimierz Rogoziriski (2000, s. 203) - klient nie zawsze jest w stanie precyzyjnie okresli¢ réznice
miedzy jakoScig ustugi a swoimi oczekiwaniami - ta uwaga jest w petni zasadna w odniesieniu do usiug edukacyjnych.
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Zasadniczg kwestig jest analiza oczekiwan rynku obecnych i przysztych. Minimalizowa-
nie tej luki wptywa w sposéb decydujacy na jakos$¢ ustugi juz w fazie projektowania. Sko-
rygowanie niewtasciwie zaprojektowanej ustugi moze sie okaza¢ niemozliwe, aw kazdym
razie trudne i kosztowne.

Luka 1 - miedzyjakoScig oferowanych ustug a oczekiwaniami w tym zakresie ze stro-
ny jej nabywcow (otoczenie uczelni).

Uwarunkowania wewnetrzne w uczelni wptywajg na to, ze nawet bardzo szczegdlowa
analiza luki 0 nie oznacza, ze nie pojawi si¢ luka 1.

Luka 2 - miedzy wewnetrzng a zewnetrzng oceng jakosSci ustug.

Wylacznie wewnetrzne ocenianie jakosSci ustug jest niewystarczajgce ze wzgledu na
jednostronno$¢ takiej oceny. Zgodnie ze standardami przyjetymi w wielu krajach (por.
Whnuk-Lipinska, Wojcicka, eds. 1995; Wnuk-Lipinska 1995, Vroeijenstijn 1995), nalezy da-
zy¢ do obiektywizacji oceny.

Luka 3 - miedzy jakos$cig Swiadczonych ustug a ich standardami.

Mozna przyja¢ dwa ,poziomy” jakosci: satysfakcjonujgca (standard) oraz idealng (wy-
raznie wyzszg od standardowej) (por. Mazur 2001, s. 79). Gtdwnym czynnikiem decydu-
jacym o tym jest jako$¢ kadry.

Luka 4 - miedzy standardamijako$ci a znajomoscig oczekiwan w tym zakresie ze stro-
ny nabywcow ustug przez osoby tworzace standardy.

W przypadku szkoly wyzszej optymalizacja tej luki oznacza przyblizanie standardéw
klientom, w jezyku dla nich zrozumialym. Standardy jako$ci powinny wynika¢ z misji, stra-
tegii i celéw uczelni, a powszechna znajomos¢ jej misji, strategii i celow moze sprzyjaé
precyzyjnemu formutowaniu standardéw. W zakresie dziatalnosci badawczo-rozwojowej
istotne jest odniesienie sie do standardéw europejskich, biorgc pod uwage poziom rozwo-
ju gospodarczego kraju.

Servqual a ustugi edukacyjne

W przypadku ustug edukacyjnych ich nabywcg (klientem) jest student, z zastrzeze-
niem, ze dwie podstawowe zasady odnoszace sie do relacji ustugodawca (nauczyciel
akademicki) a ustugobiorca (student) obowigzujg w ograniczonym zakresie. Nieporozu-
mieniem jest stwierdzenie, ze student - klient ,ma zawsze racje”, cho¢ z pewnoscig do-
brze sie dzieje, gdy jego zdanie w wielu kwestiach (takze jakosci zaje¢ dydaktycznych czy
zawarto$ci programow studidw) jest brane pod uwage. Druga zasada: ,klient placi i wy-
maga” jest w tym przypadku stwierdzeniem niepetnym, gdyz wprawdzie odptatno$¢ za
studia jest faktem (z pieniedzy podatnikdw lub z kieszeni studenta), lecz wymagania
w tym wypadku sg dwustronne: studenci oczekujg zdobycia wyksztatcenia zgodnego
z potrzebami rynku pracy, a nauczyciele akademiccy oczekujg od studentéw spetnienia
okreslonych standardow (w systemie kredytowym oznacza to uzyskanie okreslonej licz-
by punktow). Jedng z zasad obowigzujgcych w instytucjach akademickich sa partnerskie
relacje ze studentami, a nie ich bierne oczekiwanie na spetnienie wymagan (z czym koja-
rzy sie pojecie ,klient”) (por. Pelczar 1998).

W tym przypadku mozna dostrzec nastepujgce luki (rysunek 3):

+ Luka 0 (podstawowa) - rozbieznos¢ miedzy wiedzg oséb opracowujacych progra-
my studiéw a oczekiwaniami kandydatdw na studia, studentéw i pracodawcow.
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Minimalizacja tej luki wymaga prowadzenia stafych analiz loséw absolwentéw oraz ba-
dan wsrod studentéw dotyczgcych oceny programéw studiow. Uzyskang wiedze mozna
wykorzysta¢ w czasie promocji oferty uczelni wérdd potencjalnych kandydatéw na studia.

 Luka 1 - miedzyjako$cig absolwenta a oczekiwaniami w tym zakresie ze strony kan-
dydatéw na studia6i studentow.

Dotyczy to nastepujgcych grup kryteribw (por. Wojcicka, red. 1997, s. 145-148): za-
warto$ci programdw, warunkéw ich realizacji oraz strategii rozwoju uczelni w zakresie
ksztatcenia. Optymalizacja luki wymaga opracowania sylwetki absolwenta (kim bede po
studiach?) oraz profilu wydziatu (do kogo adresowane sg gtéwne nurty badawcze prowa-
dzone na wydziale).

+ Luka 2 - miedzy ocena jakoSci ksztalcenia przez gremium wewnetrzne i zewngtrzne.

Analiza pozwoli ustali¢ roznice w ocenie jakoSci ksztatcenia oraz doskonali¢ standardy.
Minimalizacja tej luki jest wyjatkowo trudna, gdyz autonomiczne szkoly wyzsze, nawet
w krajach o wieloletniej tradycji w tym zakresie, niechetnie poddajg sie badaniu przez in-
stytucje z zewnatrz (por. Frederiks, Westerheiden, Weusthof 1995).

+ Luka 3 - miedzy jakoscig ksztalcenia a zdefiniowanymi standardami.

Luka wynika stad, ze przyjete standardy jakosci nie sg Scisle realizowane ze wzgledu na
czynniki obiektywne, na przyktad brak kadry odpowiednio przygotowanej w zakresie meto-
dologii ksztalcenia oraz zachwiang réwnowage miedzy oceng osiggnie¢ naukowo-badaw-
czych idydaktycznych (por. Andre, Frost, eds. 1997), atakze subiektywne, na przyktad wy-
godnictwo lub nieche¢ do doskonalenia prowadzonych zaje¢ ze strony nauczycieli akade-
mickich

+ Luka 4 - miedzy przyjetymi standardamijakos$ci ksztalcenia a wiedzg o oczekiwa-
niach w tym zakresie.

Miarg tej luki bedzie znajomo$¢ misji i celéw uczelni oraz zasad oceny jakoSci ksztaice-
nia zarowno wsrdd nauczycieli akademickich, jak i studentdw. Brak wiedzy na ten temat
uniemozliwia ustalenie, czy istnieje rozbieznos¢ miedzy standardami a rzeczywistoScia.
Niezbedne jest tu doskonalenie komunikacji wewnatrz uczelni.

« Luka 5 - miedzy profilem absolwenta ajego prezentacjg w otoczeniu uczelni.

Miernikami oceny wielkoS$ci tej luki moga by¢ na przykltad dynamika zmian liczby kan-
dydatéw na poszczegdlne kierunki studiow, udziat procentowy absolwentéw zadowolonych
z pracy podjetej po studiach, atakze udziat bezrobotnych wérod absolwentow, czy zainte-
resowanie ze strony firm biznesowych wyrazone liczbg ofert praktyk zawodowych w rela-
cji do liczby studentow.

+ Luka 6 - miedzy oczekiwaniami studentéw i pracodawcow w zakresie jakoSci przy-
gotowania zawodowego.

W tym przypadku mozna poréwnaé oczekiwania pracodawcow i rzeczywisto$¢ w od-
niesieniu do: cech absolwentow, zdolnosci, jakie powinna rozwijaé w studentach uczelnia,
zagadnien, na ktdre powinien byé potozony nacisk w procesie ksztatcenia (oprocz obo-
wigzkowej wiedzy zawodowej), ocen wiedzy absolwentéw (por. Kluza, Kluza 1998).

6 Uczelnie wplywajg na jako$¢ ksztalcenia przygotowujgc do zawodu przyszlych nauczycieli uczacych w szkotach $rednich,
a nauczyciele akademiccy czesto opracowujg podreczniki szkolne, wplywajac w ten sposéb na ich zawarto$¢ programowa.



Zrédto: Opracowanie wtasne.

Modele jako$ci ustug a zarzadzanie szkota wyzsza

Rysunek 3
Model Servqual dla ustug edukacyjnych

99



100 Piotr Dominiak, Krzysztof Leja

Kolejno$¢ postepowania

Wykorzystanie modelu Parasuramana do oceny jakosci ustug $wiadczonych przez
uczelnig jest trudnym przedsiewzieciem. Nalezy bowiem pamieta¢, niezaleznie od ztozono-
§ci tej instytucji, ze jakos$¢ ustug jest z natury rzeczy pojeciem subiektywnym.

Podstawowymi warunkami, ktdre musza by¢ spetnione, jest przyzwolenie (dobra wola)
wtadz uczelni oraz poprzedzenie etapu wdrozenia wyjasnieniami dotyczacymi celowos$ci
przedsiewziecia adresowanymi do pracownikéw i studentéw, aby przetamac opory, ktdre
z pewnoscig sie pojawig. Chodzi o to, ze od wyniku doskonalenia jako$ci funkcjonowania
szkoly wyzszej uzalezniona jest przysztos¢ jej pracownikow.

Wdrozenie modelu wymagatoby z pewnoscig prowadzenia stalych analiz - na przy-
ktad badan socjologicznych wsrdd pracownikdw uczelni, studentéw, kandydatow i pra-
codawcow. Jako$¢ ustug jest bowiem pojeciem dynamicznym i nie mozna stwierdzi¢, ze
osiggniecie pewnych wskaznikow rozwigzuje problem. Naszym celem nie bylo prowa-
dzenie takich badan, lecz wskazanie, ze luki, o ktérych mowa w modelu Servqual sg fak-
tem w odniesieniu do ustug uczelni oraz ze dalsze poszukiwania badawcze w tym zakre-
sie sg zasadne.

Poszukiwanie nowych metod doskonalenia jako$ci funkcjonowania szkoty wyzszej nie
jest przejawem mody, lecz obiektywng konieczno$cig. W czasach szybko zmieniajacego
sie otoczenia nie mozna jedynie kopiowa¢ dotychczas stosowanych metod zarzadzania.
Miejsce szkoty wyzszej zalezy od tego, czy zdobedzie ona przewage konkurencyjna, co jest
réwnoznaczne ze stalym dgzeniem do doskonalenia jakoSci jej funkcjonowania. Jak piszg
Gary Hamel i C.K. Prahalad (1999): ,[...jnajlepszg strategia, prowadzaca do zwyciestwa
jest rzucenie wyzwania ortodoksyjnemu sposobowi myslenia, okre$lenie na nowo zasad
gry i konkurowanie o przyszlo$¢ a nie terazniejszo$¢. Wydaje sie, ze tak sformulowane
przestanie moze by¢ adresowane nie tylko do firm, ktérych celem jest osiggniecie zysku”.

*

Doskonalenie jakoSci jest procesem cigglym, niekoriczgcym sie. Mozna go realizowaé
w rozmaity sposéb. Nie bedac entuzjastami metod silnie sformalizowanych, czy wrecz
zbiurokratyzowanych, uwazamy, iz Servqual daje mozliwosci uporzadkowanego, logiczne-
go i niezbyt trudnego podejscia do problematyki jakosci. Jego zaletg jest to, ze pozwala na
skoncentrowanie sie na pewnych newralgicznych punktach - lukach i powigzaniach mie-
dzy nimi. Juz tylko samo ich zidentyfikowanie i uSwiadomienie moze sie przyczyni¢ do po-
prawy jakosci Swiadczonych ustug. Moze nie jest to zbyt ambitnym celem, ale na pocza-
tek wydaje sie realistyczne, a wyniki moga sie okaza¢ obiecujgce oraz zacheca¢ do gteb-
szych, bardziej rozwinietych analiz i procedur.
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