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Streszczenie: W pracy przedstawiono wyniki oceny ja@kd procesu dydaktycznego
metody servqual. Badane procesy dydaktyczne realizowaytg W ramach studiow
podyplomowych pt. Zintegrowane Zadzanie Jaksxia Srodowiskiem i Bezpieczestwem.
Studia takie realizowaney orzez Katedy Technologii Maszyn i Organizacji Produkcji
Politechniki Rzeszowskiej. Wnioski z przeprowadzoranalizy postay¢ map do
doskonalenia procesu dydaktycznego w ramach tychdst.

Stowa kluczowe:oceny jakdéci, servqual, proces dydaktyczny.

1. Wprowadzenie

Jedny, z uproszczonych definicji jakoi jest ta, ktora jaki okresla jako spetnialng:
oczekiwa klienta. W myl tej definicji dostawca produktu (wyrobu, ustugiproduktu
niematerialnego) powinien dba to, aby wytworzony produkt usatysfakcjonowakklia.
Ta satysfaka} po dostarczeniu produktu mma badd Wykorzystuje si przykladowo w
tym celu ankiety, maile, kontakt osobisty z klienteczy wywiad telefoniczny. [1]
Aktualnie okazuje si jednak, ze stopi@ spelniania oczekiwa klienta zbadany post
factum, czyli po dostarczeniu produktu, nie jest lluczem do sukcesu. Takim kluczem
staje s¢ ksztattowanie optymalnej jako poprzez poznanie oczekiwlientow. Znajc
te oczekiwania mma wyznacz§ wzorzec produktu - produkt, do ktérego powinng si
dazy¢. Jest to szczegOlnie istotne w przypadku ocengspkustug.[2, 3] Problem w
przypadku oceny ustugi stanowi fake ustugi charakteryzajsic duzo wigksz iloscia
cech niemierzalnych aiwyroby materialne, co oznaczze ocena ich jak@i w duzej
mierze zaley od opinii klienta. Utarto sinawet takie powszechne przekonan&trudno
jest zmierzy jakos¢ ustugi, ale ludzie zwykle wiedzkiedy otrzymug zta ustug:.

Jedra metod oceny jaka@i ustug jest metoda servqual (SQ). Metoda ta jest
stosunkowo prost wielostopniowy metody, przy pomocy, ktérej mma lepiej pozna
oczekiwania i postrzeganie jadad swiadczonych ustug. Nagdzie, to mae by
stosowane w szerokim spektrum ustug tzn.: namaéglmuiezawodné&, reagowanie,
pewnd¢, empatia. Organizacja w oparciu o SQzmatwierdzé, czy ustuga zaspokaja
oczekiwania klienta. Informagjta otrzymuje st poprzez zadanie klientom pyita
dotyczaicych wymagéa stawianych ustudze, a neghie zadanie tych samych pgtgo
otrzymaniu ustugi przez klienta. Poréwnanie odpal@iena te same pytania pozwoli
zorientow& sig, ktére obszary nahly doskonak, a z ktérych Kklient jest
usatysfakcjonowany. W takim wiaie poréwnaniu (oczekiwai rzeczywistej ustugi) tkwi
istota oceny jak&i swiadczonej ustugi metad SQ. [4] Przedstawiony w literaturze
przedmiotu (np. [4, 5]) schemat metody SQ, w zadéci od potrzeb, mze by
adaptowany do charakteru i specyfiki konkretnejamigaciji i do specyfiki konkretnych
ustug. Jest to niezwykle istotne z punktu widzemp. oceny jakéci proceséw
dydaktycznych.
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Ustuga dydaktyczna jest taka specyfigarstugy a zagadnienia zapewniania jakow
edukacji g scisle zwiazane z jej rozwojem. Szczegdlnie w dzisiejsz§wiecie, kiedy
ogoélnie duy nacisk kladzie si na jaké¢ zarysowaly si wyrazne symptomy do
kreowania odpowiedniej jakoi procesow dydaktycznych. Objawia ¢sito np.
powstajcymi komisjami akredytacymi, wprowadzaniem postanouie Deklaracji
Bolonskiej, wdraaniem systemu zagdzania jakécia ISO 9001, czy IWA2. Ocena tych
dziateh odbywa st gldwnie poprzez ocen jakaosci prowadzonych procesow
dydaktycznych, a do tego wykorzy§tanozna np. przedstawiona wczeej metod
servqual. Dlatego fecelowym stato si dokonanie oceny jakoi proceséw dydaktycznych
w ramach wybranych studiéw podyplomowych prowadzbnprzez Wydziat Budowy
Maszyn i Lotnictwa Politechniki Rzeszowskiej (WBN)iLWydziat ten jest najstarszym
wydzialem Politechniki Rzeszowskiej, i jedynym w I§t@ ksztalgcym cywilnych
pilotow. Posiada prawa doktoryzowania (w dwoch fdaosciach) i prawa habilitowania.
Corocznie mury Wydzialu opuszcza ok. 1500 student@av studiach iaynierskich,
magisterskich, doktoranckich i podyplomowych. Y@ do oceny specyficznych studiow
podyplomowych wykorzystano wspomniametod; servqual.

2. Proces dydaktyczny

Na badanie procesu dydaktycznego w ramach studa@lyglomowych wptyrto kilka
faktow. Przede wszystkim, w przypadku studiéw pddgpwych, nauczyciel akademicki
ma do czynienia z bezpdnim klientem, ktory ptac za ustug edukacyja, ma
sprecyzowane, co do niej wymagania. Nierzadko wyanag te stymulowane as
rzeczywistymi sytuacjami, jakich student $déadcza np. w pracy. Student studiow
podyplomowych to ozsto osoba, ktéra korzystata zjuz raznego rodzaju form
doksztatcania, co ma istotny wplyw na jego oczekiwai ocer. Poza tym poddane
analizie studia podyplomowe trwapgwa semestry, wt stosunkowo fatwo studentom
ocent catas¢ procesu dydaktycznego.

W pracy wykorzystano metedservqual do oceny jakoi procesu dydaktycznego
realizowanego w ramach studiéw podyplomowych ,Zintevane Zargdzanie Jakécia
Srodowiskiem i Bezpieczestwem” (ZZJSiB).

Badania przeprowadzono na 32 osobowej grupie staddeedycji 6smej kaczacych
studia w zaplanowanym terminie — marzec 2010. Ankimczekiwa oddzielono od
ankiety badania satysfakcji, ktoprzeprowadzono w marcu 2010 roku. Ankieta byta
dobrowolna. Zwrot ankiet byt na poziomie ok. 94%wiB ankiety nie zostaly oddane.

Poniewa przyjmuje s¢ czsto,ze zwykle kobiety maj wyzsze oczekiwania i dlatego
sa bardziej krytyczne ocenig ustugi w poréwnaniu do ¢aczyzn [5] dokonano analizy
respondentéw pod wzglem pici a wyniki przedstawiono na rys. 1.

Ze wzgkdu na przewag mezczyzn, mana przypuszcza ze prawdopodobnie
uzyskane wyniki oceny madoy¢ nieznacznie zawipne.

Struktue zatrudnienia, ktéra réwniemoze mie€ wptyw na formutowanie oczekiwiai
ocere jakasci ksztatcenia przedstawiono na rys. 2.
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a struktury zatrudnienia na &ald podyplomowych Zintegrowane

Zarmdzanie Jakécia Srodowiskiem i Bezpieczestwem

Jak mana zauway¢ zdecydowana liczba oséb pragjch mae by podstaw do
twierdzenia,ze studenci w przewajacej wiekszaici sa s$wiadomi oczekiwa wzgldem
ego. RKi takiemu zaléeniu mana przypé, ze zastosowanie

procesu dydaktyczn
metody servqual ma

Niekiedy za literatuy przedmiotu [np. 5] przyjmuje &i ze osoby miodsze magj
w zakresie poziomu j&kioustug i gorzej oceniaj ustugi w
poréwnaniu z osobami starszymi. Przeprowadzones amaliz wieku studentovetudiow
egrowane Zaizanie Jakicia Srodowiskiem i BezpiecZstwem.
Sredni wiek ankietowanych studentow wynosit ok. 3236 Sredni wiek mezczyzn to
ok. 30 lafrednia wieku wskazujeze otrzymane wyniki oceny

wyzsze oczekiwania
podyplomowych Zint

ok.34 lata, kobiet to

sens.
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jakosci ustugi dydaktycznej magby¢ w niewielkim stopniu zawbne. Mana, wic
przyja¢, ze to zanienie wartéci jakosci procesu dydaktycznego zostanie
zrekompensowane nieznacznym zaeniem wartéci jakosci wynikajacym ze struktury
pfci studentow.

Jak ju wspomniano w ramach badania studentom studiéw mothowych
przedstawiono dostosowando specyfiki procesu dydaktycznego dispytan, ktéra
dostpna jest np. w literaturze [4, 5]. Najpierw wypditnja, aby oceni swoje
oczekiwania., Nagpnie, pod koniec studiéw, respondenci wypetniligonownie, tym
razem w celu oceny jakoi zrealizowanego procesu dydaktycznego (badanyesfscji).
W trakcie tego badania rozdano studentom réowfoemularze oceny istotgoi kazdego z
pieciu wymiaréw ustugowo - jakseiowych:

— namacalné (materialné¢) — wyglad pomieszcz& wyposaenia, personelu,

srodkoéw przekazywania informaciji,

— niezawodné&¢ (rzetelnd¢) — zdolngé do swiadczenia ustugi w sposob doktadny i

rzetelny,

— szybkd¢ reakcji — clg¢ udzielenia pomocy klientom i natychmiastowe wykaiea

danej ustugi,

- pewnad¢ — kompetencja i uprzejrdd pracownikéw oraz ich umigjnosé

wzbudzania zaufania

— empatia — przejawianie troskliwego, indywidualnegodefcia do klienta,

myslenie kategoriami klienta.

Zebrane ankiety zostaly poddane analizie, pozawedpjna okrélenie jakdci procesu
dydaktycznego prowadzonego w WBMiIL Politechniki Bzewskiej.

3. Ocena jakasci ustugi dydaktycznej metod servqual

Wyniki badar metody servqual przedstawia ¢siobliczapc tak zwany wazony i
niewazony wynik servqual (SQ). Ogélny wynik nienany servqual uzyskano w wyniku
realizacji kolejnych etapéw:

1) dla kazdego klienta dodano wyniki SQ otrzymane z twierdednoszcych se do
poszczegdlnych wymiaréw, a ngshie podzielono ich sugnprzez ilg¢ twierdze
zawartych w danym wymiarze,

2) zsumowano wyniki wszystkich klientéw otrzymane wapmé 1, a nagpnie
podzielono przez liczpbklientow bioncych udziat w badaniu,

3) wyniki otrzymane w etapie 2 zostahgradnione (zsumowane i podzielone przez
liczbe wymiaréw) i tym samym otrzymano ogélny wynik niexsay servqual.

Sposoéb obliczania ogdlnego wyniku eaego SQ jest podobny do obliézeyniku
niewaonego, z 4 réznica, ze uwzgkdnia on relatywne znaczenie konkretnych
wymiarow.

Do opracowania wynikéw ankiet wykorzystano spedfalw tym celu opracowany
arkusz Microsoft Excel. Wyniki przedstawiono w tdb.

Graficzna interpretacja wynikéw obliazgakasci procesu dydaktycznego na studiach
podyplomowych metadservqual zostata przedstawiona na rys.3.

223



Tab. 1. Wyniki badania wymiaru jakd ustugi dydaktycznej

Wynik Wynik Wynik
Czynnik badania kompleksowego kompleksowego
determinujacy wymiaru badania jakosci badania jakosci
poziom jakosci ustugi ustugi (SQ) ustugi (SQ)
jakosci bez uwzgédniania waznosci z uwzgkdnianiem
wymiaréw waznosci wymiaréw
namacalngé -0,523
rzetelnos¢é -0,263
reagowanie -0,055 -0,20938 -0,25063
pewnasé 0,102
empatia -0,308

0,2

Legenda:

1.namacalnéd
(materialnd¢)

2.niezawodnéc¢
(rzetelna¢)

3.szybka¢ reakciji

s 4. pewnc¢
-0,6 . . . . 5.empatia

-0,2

wynik SQ

-0,4-

wymiary SQ

Rys. 3. Wizualizacja oblicagakasci procesu dydaktycznego na studiach podyplomowych
metod; servqual bez uwzgliniania wanosci wymiarow

4. Whnioski

Przeprowadzona analiza servqual dla oceny $gkksztalcenia w ramach studiow
podyplomowych ,Zintegrowane Zagdzanie Jakéxia Srodowiskiem i Bezpieczestwem”
prowadzonych przez Wydziat Budowy Maszyn i LotniatWolitechniki Rzeszowskiej
wykazataze:

— metoda servqual pozwala na identyfikacgtabych i mocnych punktow w

procesach dydaktycznych realizowanych w ramach&tugdodyplomowych.

— studenci branych pod uwagstudiéw podyplomowych majprawdopodobnie
jasno okrélone oczekiwania wzglem procesu edukacji realizowanego w tej
formie studiéw. Wynika to z faktu aktualnego zatmighia i w zwiazku z tym
posiadania informacji odaie potrzeb edukacyjnych.
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wiek studentéw (ok. 32,5 lat) jest elementem wphasgm na umigjtnosé
formutowania oczekima Nie s to pracownicy bezpmednio po studiach, ale
osoby, ktére posiadaj juz pewne déwiadczenie zawodowe. Dodatkowo
pomocnym w jasnym precyzowaniu oczekiwazgledem procesu dydaktycznego
jest odptatné¢ na studia.

stosunkowo nisko oceniane w ramach analizowanycdi®t jest kryterium
namacalné¢ (materialné¢) i empatia. Nalealoby zwrdoct wicksz uwag; na
doskonalenie w tym zakresie. Na pewno saleby usprawrd baz sprztowa,
odnowic i lepiej wyposay¢ sale dydaktyczne a tak ulepszy materiaty
dydaktyczne. Wskazanym, chtrudnym do zrealizowania byloby wczuwanie si
w potrzeby indywidualne studentéw. Jest to o tyelhe, gdy rézni s studenci i
w zwiazku z tym r@ne g ich potrzeby. Dobrym przykladem obragzeym te
réznice jest np. problem przerw na obiad czy termizfazdow i godzin zaf.
kryterium rzetelné¢ (niezawodnéC) jest oceniane przez studentéw nieco lepiej,
ale réwnie widoczna jest potrzeba doskonalenia. Uzyskana ao@nusza do
refleksji, gdy: proces dydaktyczny zrealizowany zostat w zapishnycumowie
ramach czasowych, a zaja odbywaly si terminowo i nie byly przektadane w
czasie. By moze studenci oczekiwali wkszej pomocy przy rozwrywaniu ich
konkretnych probleméw.

na szczegOlm uwag zastuguje jednak ocena kryterium ,pewéio Mozna
zaobserwowd, ze oczekiwania studentéw zostaly speilnione a nawgskano
satysfakaj powyzej oczekiwa. Jest niewtpliwie duzym sukcesem. Pracownicy
swiadczcy proces dydaktyczny wzbudzali zaufanie, taktowinikompetentnie
opowiadali na pytania studentéw wykamijsi przy tym odpowiednia wiedz
Nie naley jednak zapomina o ciagtym doskonaleniu gj réwniez i w tym
zakresie.

Poréwnujc wyniki SQ waonego i niewaonego mana zaobserwowa ze
przypisywane wagi poszczegélnym wymiarom nie mialstotnego wptywu na
otrzymywane wart&i jakosci ustugi dydaktycznej.

Reasumujc, naley potwierdzt, ze metoda servqual me by zastosowana do oceny
jakosci ustug dydaktycznych, w ktérych studenci umigkresli¢ swoje oczekiwania.
Oczywiicie naleatoby # tez; zweryfikowa& w kolejnych badaniach na szerszej grupie
studentdbw np. poprzez kontynuowanie badania w Rpdfj edycjach studiéw
podyplomowych.
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