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DETERMINANTY JAKOSCI USLUG EDUKACYJNYCH!

Streszczenie: W niniejszym opracowaniu autorzy podjeli probe identyfikacji kluczowych ob-
szarow determinant jakosci ustugi edukacyjnej z punktu widzenia klasycznego modelu zarza-
dzania operacyjnego. Wyr6zniono determinanty obszaru wejscia, dziatan operacyjnych oraz
elementow wyjscia, utatwiajace dalsze badania w kierunku bardziej szczegdtowej oceny
jakosci ushugi edukacyjnej. W trakcie analizy zwrdécono uwage na obszar zasobow ludzkich,
w tym przede wszystkim na determinanty okreslajace pracownikéw akademickich, na ocze-
kiwania studentow wobec ustugi edukacyjnej, na programy studiéw, infrastrukture i srodki
finansowe, jak rowniez na dziatania operacyjne zwigzane z procesem dostarczania ustugi oraz
na jej efekty. Celem przeprowadzonej analizy byto utatwienie placowkom edukacyjnym iden-
tyfikacje kluczowych obszaréw doskonalenia dziatalnosci edukacyjnej. Badania stanowia
pierwszy etap prac grupy badawczej nad jakoscig ushug edukacyjnych uniwersytetow i uczel-
ni technicznych w Polsce.

Stowa kluczowe: jakosc¢, ustugi edukacyjne, doskonalenie.

DOI: 10.15611/pn.2014.354.25

1. Wstep

W wigkszosci branz ocena jakosci efektu koncowego stanowi podstawe podejmowa-
nia dziatan doskonalgcych. Z jednej strony wyznacza stan istniejacy, z drugiej za$
pozwala skwantyfikowa¢ poziom satysfakcji klienta. W ocenie jakoSci niezbedne
jest jednoznaczne zdefiniowanie determinant jakosci, ktore beda poddawane ocenie
przez klienta. Z reguty determinanty definiowane sg wobec wyniku koncowego, ja-
kim jest wyrob czy ushuga. Jednakze na wynik koncowy wptywa takze to, czym
dysponuje organizacja, jakie zasoby pozyska do realizacji dziatan operacyjnych oraz
sam przebieg procesow operacyjnych.

! Niniejsze opracowanie jest wynikiem badan prowadzonych w ramach projektu badawczego
NCN OPUS 4 nr 2012/07/B/HS4/02929 pod kierownictwem prof. PG, dr. hab. inz. Piotra Grudow-
skiego, Wydzial Zarzadzania i Ekonomii, Politechnika Gdanska.
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Zaleznosci tego typu widoczne sg takze w ustudze edukacyjnej, w ktorej na wy-
nik koncowy bedzie mial wptyw szereg determinant jako$ci zarowno obszaru wej-
$cia, operacyjnych dziatan ustugowych, jak i wyjscia. Ustuga edukacyjna to ,,ustuga
profesjonalna, §wiadczona przez wysoko wykwalifikowany personel, posiadajacy
odpowiednig wiedze i1 praktyke w zakresie kierowania procesem zdobywania wie-
dzy, ksztaltowania osobowosci i doprowadzania do okre§lonej zmiany w umysle
klienta™. Ze wzgledu na cechy charakterystyczne ustugi edukacyjnej, w tym m.in.
jej interdyscyplinarno$¢, udziat studentéw w jej wspottworzeniu, ztozonos$¢ procesu
$wiadczenia oraz przesunigcie w czasie mozliwosci oceny jej efektow przez nabyw-
cOW?, wazne jest poznanie determinant, ktore umozliwia oceng jakos$ci badanej ustu-
gi edukacyjne;.

Przyjetym przez autoréw celem niniejszego opracowania jest proba identyfikacji
kluczowych determinant jakosci catoksztattu ustugi edukacyjnej w odniesieniu do
klasycznego modelu zarzadzania operacyjnego. Analiza stanowi wstep do badan nad
jakos$cig ustug edukacyjnych uniwersytetow i uczelni technicznych w Polsce.

2. Ujecie modelowe zarzadzania operacyjnego
w kontekscie ushug edukacyjnych

W literaturze przedmiotu zwraca si¢ czgsto uwage na to, iz w zarzadzaniu operacyj-
nym wystepuje transformacja sktadnikow wejsciowych w efekt koncowy*, jako
pewnego rodzaju zestaw dziatan, zwigzany bezposrednio z wytwarzaniem wyrobu
lub ustugi®, definiowany jako funkcje operacyjne dotyczace proceséw transformacji
elementow wejscia w elementy wyjscia®. W kazdej dziatalnosci, w tym takze w ushu-
gach edukacyjnych, niezbedne sg réznorodne zasoby, ktore poddane procesowi
transformacji pozwola osiagna¢ wynik koncowy, jakim jest realizowana ustuga edu-
kacyjna. Na rysunku 1 zaprezentowano klasyczne ujecie modelu zarzadzania opera-
cyjnego.

Zaprezentowany model pojawia si¢ w kazdej dziatalnosci, w tym przypadku
w ustugach edukacyjnych pojawi sie szereg elementéw wejscia niezbednych do

2 H. Hall, Marketing w szkolnictwie, Wydawnictwo Wolters Kluwer Polska, Warszawa 2007,
s. 120 [za:] P. Zeller, Proces oceny jakosci ustug szkoly wyzszej z perspektywy studenta, [w:| Marketing
szkol wyzszych, red. G. Nowaczyk, M. Kolasinski, Wydawnictwo Wyzszej Szkoty Bankowej, Poznan
2004, s. 216; patrz szerzej: G. Zielinski, K. Lewandowski, Determinanty percepcji jakosci ustug edu-
kacyjnych w perspektywie grup interesariuszy, ,,Zarzadzanie i Finanse” 2012, vol. 10, nr 3 (3), s. 44-45.

3 H. Hall, Marketing w szkolnictwie, Wydawnictwo Wolters Kluwer Polska, Warszawa 2007, s. 123.

4 J. Jasinski, Istota, elementy i zasady organizacji dzialalnosci operacyjnej, [w:] Podstawy
zarzqdzania operacyjnego, red. Z. Jasinski, Wydawnictwo Oficyna Ekonomiczna, Krakow 2005, s. 13.

> D. Waters, Zarzqdzanie operacyjne. Towary i ustugi, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa
2001, s.201 32.

¢ S. Kasiewicz, Zarzgdzanie operacyjne w dobie globalizacji, Wydawnictwo Difin, Warszawa
2002, s. 13-14.
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Dziatania operacyjne/
procesy transformacji

A 4

Elementy wyjscia

A 4

Elementy wejscia

Rys. 1. Modelowe ujecie zarzadzania operacyjnego

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie: m.in. I. Jasinski, Istota, elementy i zasady organizacji dzia-
talnosci operacyjnej, [w:] Podstawy zarzqdzania operacyjnego, red. Z. Jasinski, Wydawnictwo
Oficyna Ekonomiczna, Krakéw 2005, s. 15.

tego, zeby ustuga edukacyjna mogta funkcjonowacé, a w dalszej konsekwencji, zeby
uzyska¢ zalozony efekt koncowy.

Podejscie analityczne z wykorzystaniem tego schematu utatwia identyfikacje
determinant, porzadkujac je jednoczesnie w logiczny sposob, uwarunkowany chro-
nologicznym uporzadkowaniem dziatan operacyjnych’. Stad tez w tabeli 1 zapre-
zentowano kluczowe czynniki obszarow wejscia, dziatan operacyjnych/procesow
transformacji oraz wyjscia. Do elementéw wejscia zaliczono zasob ludzki. obejmu-
jacy nauczycieli akademickich, pracownikéw administracyjnych, pracownikow za-
rzadzajacych dang uczelnig oraz pracownikdéw technicznych. Stanowig oni grupe
interesariuszy wewnetrznych ustugi edukacyjnej®. Oczekiwania studentow — klu-
czowych beneficjentow ustugi edukacyjnej’, zaliczanych réwniez do grupy inte-
resariuszy wewnetrznych, sg istotnym elementem wejscia koniecznym dla osiag-
nigcia zatozonego efektu koncowego, jakim jest zdobyta wiedza, umiejetnosci
i kompetencje spoteczne. Media, infrastruktura uczelni wyzszej, programy studiow
oraz $rodki finansowe umozliwiajg szereg dziatan operacyjnych uczelni, do ktérych
zalicza si¢ prace nauczycieli oraz pozostatych pracownikéw uczelni, polegajaca na
sprawnym dostarczaniu ustugi, prace maszyn i urzadzen oraz wszelkie procesy
umozliwiajace osiggniecie efektu koncowego. Istotnym elementem wyjscia ukaza-
nym w analizowanej tabeli 1 s3 zobowigzania uczelni wobec innych uczestnikow
rynku.

7 Patrz m.in. G. Zielinski, J. Lopatowska, Czynniki zmian obszaru wejscia w zarzqdzaniu opera-
cyjnym ustug gastronomicznych, ,,Zarzadzanie i Finanse” 2012, vol. 10, nr 3 (3), s. 65-75; M. Szyman-
ska-Bratkowska, G. Zielinski, Mozliwosci doskonalenia w zarzqdzaniu jakosciowym i Srodowiskowym
w podmiotach gospodarczych [w:] Wybrane aspekty doskonalenia procesow i zmian w zarzqdzaniu
operacyjnym, red. J. Lopatowska, G. Zielinski, Wydawnictwo Politechniki Gdanskiej, Gdansk 2011,
s. 7-26; G. Zielinski, M. Szymanska-Bratkowska, Obszary projakosciowe i prosrodowiskowe podlega-
Jjace doskonaleniu w ustugach gastronomicznych, ,,Zarzadzanie i Finanse” 2012, vol. 10, nr 3 (1),
s. 305-317.

8 @. Zielinski, K. Lewandowski, Determinanty percepcji..., s. 48; A. Bernhard, Quality Assurance
in an International Higher Education Area. A Case Study Approach and Comparative Analysis, VS
Verlag fiir Sozialwissenschaften, Springer Fachmedien Wiesbaden GmbH, Wiesbaden 2012, s. 22.

° D.J. Beaumont, Service Quality in Higher Education: The students’ viewpoint, University of
Manchester, Manchester Business School, Manchester 2012, s. 20.
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Tabela 1. Sktadowe obszaro6w wejscia, dziatan operacyjnych i wyjscia ustugi edukacyjnej

Elementy wejscia Dziatania operacyjne Elementy wyjscia

— zasob ludzki (nauczyciele — dostarczanie ushugi edukacyj- | — efekty pozamaterialne (zdo-
akademiccy, pracownicy nej (praca nauczycieli, byta wiedza, kompetencje
administracyjni, pracownicy pracownikow spoleczne, umiejetnosci),
zarzadzajacy dang uczelnia, administracyjnych, — efekty materialne
pracownicy techniczni), pracownikow zarzadzajacych (certyfikaty, dyplomy,

— oczekiwania beneficjentow dang uczelnia, pracownikow nagrody),
ustugi edukacyjnej — studen- technicznych, praca maszyn |— informacje ustne, pisemne,
tow, 1 urzadzen, procesy: — odpady,

— programy studiow, zarzadcze, administracyjne, | — zobowigzania,

— media, naukowo-badawcze); — zanieczyszczenia,

— infrastruktura (w tym ma- — udoskonalone programy
szyny i urzadzenia), stu-diow.

— $rodki finansowe;

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: D. Sharma, R. Kamath, Quality in Education. The Quality
Circle Way, Kalpaz Publications, Dehli, 2006, s. 41; R.G. Lewis, D.H. Smith, Total Quality in
Higher Education, St. Lucie Press, Delray Beach 1994, s. 93.

Kazda sktadowa zaprezentowana w tabeli 1 poddawana jest ocenie jakos-
ciowej 1 bedzie miata wplyw na oceng jako$ci catoksztaltu ushugi edukacyjnej,
na ktorg sktadajg si¢ realizowane przez dang placowke edukacyjng procesy zarzad-
cze, administracyjne oraz naukowo-badawcze. Pozamaterialne i materialne efekty
ustugi edukacyjnej jako jej elementy wyjécia stanowig podstawowe kryteria oceny
zrealizowanej ustugi. Nawigzujac do ogdlnej definicji jakosci J. Jurana, mozna
przyjac, iz jakos$¢ ustugi edukacyjnej to stopien, w jakim spetnia ona rosnace
wymagania otoczenia i pomaga w rozwoju studentow, przy jednoczesnej dbatosci
o staty rozwdj kadry naukowo-dydaktycznej'’. Pojecie jakoSci ustugi edukacyjne;j
zalezy od relacji pomigdzy ushugodawca a ustugobiorca, stad jego subiektywny
charakter. Z tego powodu jako$¢ powinna by¢ oceniana zardOwno poprzez rezultat
wynikajacy ze §wiadczenia ustug, jak i poprzez sam proces, ktory prowadzi do da-
nego rezultatu.

Identyfikacja determinant czgstkowych w tym ujegciu pozwoli w dalszej konse-
kwencji placowkom edukacyjnym na zidentyfikowanie obszarow, ktdre powinny
by¢ doskonalone w pierwszej kolejnosci.

10 D.J. Beaumont, Service Quality in Higher Education: The students’ viewpoint, University of
Manchester, Manchester Business School, Manchester, May 2012, s. 23-24; A. Jonas, JakoS¢ ustug,
[w:] Marketing ustug, red. A. Czubata, A. Jonas, T. Smolen, J.W. Wiktor, Wydawnictwo Oficyna Eko-
nomiczna Wolters Kluwer Polska, Krakow 2006, s. 116; J.J. Dahlgaard, K. Kristensen, G.K. Kanji,
Podstawy zarzqdzania jakoscig, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2004, s. 26.
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3. Identyfikacja determinant jakosci uslug edukacyjnych
w ujeciu modelowym zarzadzania operacyjnego

Jak wcezesniej wspomniano, w kazdym ze zidentyfikowanych obszarow pojawia si¢
szereg czynnikow, ktore nastepnie moga by¢ poddane ocenie jakosci poprzez ziden-
tyfikowane determinanty. Stanowig one kluczowe elementy bedace podstawa dosko-
nalenia danej placéwki edukacyjne;.

Tabela 2. Determinanty jakos$ci ustug edukacyjnych w obszarze wejscia

Elementy wejscia

Determinanty

1

2

— zasobludzki (nauczyciele,

pracownicy  administra-
cyjni, pracownicy zarza-
dzajacy dang uczelnia,
pracownicy techniczni)

— nauczyciele: wyksztalcenie, wiedza, doswiadczenie w zakresie
dydaktyki, umiejetnos¢ przekazywania wiedzy, komunikatywnos¢,
znajomos$¢ jezykow obceych, mobilno$é, korzystanie z najnowszych
technik multimedialnych przy prowadzeniu zajeé, cechy
interpersonalne majace wptyw na dobry kontakt ze studentami oraz
wspotpracownikami,

— pracownicy administracyjni: wiedza dotyczaca proceséw administra-
cyjnych, doswiadczenie, komunikatywnos¢, otwarto$¢ na zmiany,
cechy interpersonalne majace wplyw na dobry kontakt ze studentami
oraz wspotpracownikami,

— pracownicy zarzadzajacy dana uczelnia: wiedza dotyczaca obszaru
zarzadzania placowka edukacyjna/uczelnia wyzsza, do§wiadczenie,
komunikatywnos¢, otwarto$¢ na sugestie studentdw oraz pra-
cownikow,

— pracownicy techniczni: wiedza i dos$wiadczenie w zakresie wykony-
wanych obowigzkow, szybko$¢ reakcji na zglaszane problemy
techniczne;

oczekiwania beneficjen-
tow ustugi edukacyjnej
— studentéw (uzyskanie
wiedzy 1 wyksztalcenia
zapewniajacego uzyskanie
pracy w planowanym
zawodzie, zdobycie dy-
plomu ukonczenia danej
placowki edukacyjnej)

— znajomos$¢ wlasnych mocnych i stabych stron oraz preferencji edu-
kacyjnych przez studenta,

— dostepnos¢ informacji o danej placowce edukacyjnej,

— otwarto$¢ placowki edukacyjnej na przyszlych studentéw (dni
otwarte, festiwale nauki pozwalajace pozna¢ dana placowke przez
przysztych studentow),

— programy stypendialne oraz mozliwoS$ci uzyskania pomocy socjalnej
dla mniej zamoznych studentow,

— oferta programowa placowki edukacyjnej,

— kontakty migdzynarodowe uczelni (mozliwosci w
programéw studiowania za granica),

— potozenie danej placowki;

zakresie

— programy studiow

— programy studiéw dopasowane do wymagan rynku pracy,
— elastyczno$¢ w zakresie zmian programéw studiow,

— uwarunkowania prawne w zakresie tresci programowych,
— wytyczne ministerialne;

— media

— dostepnos¢ mediow, koszty energii elektrycznej, wody;
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Tabela 2, cd.

1 2

— infrastruktura (w tym | — stan budynkow,
maszyny i urzadzenia) — wyglad i wyposazenie sali wyktadowych,

— czysto$¢ i porzadek,

— dostepnos$¢ najnowszych maszyn i urzadzen w tym wyposazenie
laboratoriéw oraz pomieszczen wyktadowych,

— dostgpno$¢ najnowszego oprogramowania,

— zrodla finansowania; zakupu nowego sprzg¢tu, modernizacji po-
mieszczen, nowych projektow inwestycyjnych;

— srodki finansowe — wielko$¢ dotacji budzetowych,

— korzystanie z funduszy strukturalnych Unii Europejskie;j,

— $rodki pozyskiwane z dziatalno$ci witasnej placowki edukacyjnej/
uczelni (studia podyplomowe, kursy, studia zaoczne).

— inne zrodta finansowania.

Zrodto: opracowanie wlasne.

Do podstawowych determinant okre$lajacych zasoby ludzkie danej placowki
edukacyjnej/uczelni wyzszej zalicza si¢ wyksztatcenie, wiedze oraz doswiadczenie
w zakresie dydaktyki nauczycieli, w tym rowniez komunikatywnos$¢ oraz szereg
cech interpersonalnych umozliwiajacych dobry kontakt nauczyciela ze studentami''.
Korzystanie przez nauczyciela z dostgpnych technik multimedialnych utatwia pro-
wadzenie i wzbogacenie zaje¢ dydaktycznych. Pozostali pracownicy danej placowki
powinni posiada¢ wtasciwg wiedze¢ i wyksztatcenie w zakresie wykonywanych obo-
wigzkow oraz cechy osobowosci utatwiajace prace ze studentami. Oczekiwania stu-
dentow skupiaja sie na uzyskaniu wiedzy i wyksztalcenia zapewniajacego w przy-
sztosci prace w planowanym zawodzie. Wybor danej placowki edukacyjnej zalezy
od szeregu czynnikow, w tym przede wszystkim od oferty programowej, potozenia
oraz dostegpu do informacji o danej uczelni oraz jej reputacji na rynku ustug eduka-
cyjnych!2, Konieczno$¢ dostosowania programéw studiow do wymagan rynku pracy
oraz wymagan prawnych stanowi jedno z kluczowych dziatan w kierunku doskona-
lenia oferty edukacyjnej, a tym samym sprostaniu oczekiwaniom studentéw. R6zno-
rodno$¢ zrodet finansowania dziatalnosci placowki sprzyja inwestycjom w infra-
strukture, wyposazenie pomieszczen wyktadowych i laboratoriow. Duzg role
odgrywaja w tej kwestii $rodki finansowe pozyskiwane z funduszy strukturalnych
Unii Europejskiej, umozliwiajac rozbudowe placowek oraz nowoczesne wyposaze-
nie podwyzszajace komfort przeprowadzanych zaje¢ dydaktycznych.

I H.F.A. Hasan, A. Ilias, R.A. Rahman, M.Z.A. Razak, Service Quality and Student Satisfaction:
A Case Study at Private Higher Education Institution, “International Business Research” 2008, vol. 1,
no. 3,s.s. 169.

12 M. Pereda, D. Airey, M. Bennett, Service Quality in Higher Education: The Experience of Over-
seas Students, “Journal of Hospitality, Leisure, Sport and Tourism Education” 2007, vol. 6, no. 2, s. 56.
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Dostarczanie ustugi edukacyjnej poprzez prace nauczycieli i pozostatych pra-
cownikow, jak rowniez maszyn i urzadzen wraz z procesami zachodzacymi w danej
placowece, sktadajg si¢ na szereg dziatan operacyjnych, ktorych determinanty ukaza-

ne zostaly w tabeli 3.

Tabela 3. Determinanty jakos$ci ustug edukacyjnych w obszarze dziatan operacyjnych

Dziatania operacyjne

Determinanty

— dostarczanie ustugi edukacyjne;j

tworzenie i doskonalenie programow studiow,
— tworzenie nowych kierunkéw;

— praca nauczycieli, pracownikow administracyj-
nych, pracownikéw zarzadzajacych dana

— szkolenia pracownikow,
— sumienno$¢ przy wykonywaniu obowigzkow

uczelnia, pracownikow technicznych

zawodowych,
— doskonalenie metod nauczania;

— praca maszyn i urzadzen

— przeglady maszyn 1 urzadzen, aktualizacja
oprogramowania;

— procesy (zarzadcze, administracyjne, naukowo-

-badawcze)

— pomiar, analiza i doskonalenie procesow,
— dziatania nadzorcze.

Zrbdto: opracowanie wiasne.

Tabela 4. Determinanty jakos$ci ustug edukacyjnych w obszarze wyjscia

Elementy wyjscia

Determinanty

— efekty pozamaterialne

(zdobyta wiedza, kom-
petencje spoteczne,
umiejgtnosci)

zdobyta wiedza, umiejetnosci, kompetencje spoteczne,
pozamaterialne osiggnigcia studentow w pracy zawodowe;j;

efekty materialne
(certyfikaty, dyplomy,
nagrody)

nagrody i wyrdznienia krajowe i migdzynarodowe,

zdobyte dyplomy,

uzyskane certyfikaty,

programy stypendialne dla najzdolniejszych studentéw (krajowe i migdzy-
narodowe),

liczba studentow znajdujacych zatrudnienie w wyuczonym zawodzie,
materialne osiagnigcia studentdéw w pracy zawodowej (poziom wynagro-
dzenia, premie);

informacje ustne, pi-
semne

informacje na temat danej placoéwki edukacyjnej/uniwersytetu,
informacje ustne ze strony studentéw dotyczace danej uczelni;

odpady racjonalne gospodarowanie odpadami,
system segregacji odpadow;
zobowigzania poziom zadtuzenia placowki edukacyjnej,

planowe realizowanie zobowigzan finansowych;

zanieczyszczenia

minimalizacja zanieczyszczen;

udoskonalone progra-
my studiow

poprawa programow studiow,
tworzenie nowych kierunkéw dostosowanych do potrzeb rynku pracy i
oczekiwan studentow.

Zrodto: opracowanie wlasne.
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Do determinant efektéw materialnych i pozamaterialnych ustugi edukacyjnej za-
licza si¢ zdobyta wiedze przez studentdw, umiejetnosci, jakie uzyskali w trakcie
catego procesu ksztalcenia, oraz kompetencje spoteczne (tab. 4). Osiagniecia stu-
dentow, zarowno akademickie, jak i pozaakademickie, skupiaja si¢ na otrzymywa-
niu wyrdznien i nagrod za osiggnigcia w nauce oraz uzyskiwaniu stypendiow z in-
stytucji krajowych oraz miedzynarodowych. Waznym aspektem w obszarze
determinant osiggni¢¢ studentdw jest zdobycie zatrudnienia w wyuczonym zawo-
dzie'" oraz dalsze sukcesy zawodowe, jak rowniez zadowolenie z wynagrodzenia.

Wiasciwe zarzadzanie placowka edukacyjna, skupiajace si¢ na utrzymywaniu
plynnosci finansowej, terminowej realizacji zobowigzan finansowych, wprowadze-
niu systemu segregacji odpadoéw wynikajacego z ustawodawstwa oraz minimalizacji
zanieczyszczen powstatych w wyniku dziatalnosci danej placowki, $wiadczy o po-
zycji ekonomicznej danej jednostki. Doskonalenie programéw studiéw oraz tworze-
nie nowych kierunkéw dostosowanych do oczekiwan studentéw oraz pracodawcow
jest jednym z kluczowych obszaréw podlegajacych ocenie w zakresie jakosci ustugi
edukacyjne;j.

4. Podsumowanie

Przedstawiona w opracowaniu analiza kluczowych determinant jako$ci caloksztattu
ustugi edukacyjnej w odniesieniu do klasycznego modelu zarzadzania operacyjnego
stanowi pierwszy etap badan nad jako$cig uslug edukacyjnych uniwersytetow
i uczelni technicznych w Polsce. Autorzy zaprezentowali determinanty obszarow
wejscia, dziatan operacyjnych oraz wyjscia, ktére w dalszym etapie badan zostana
poddane ocenie przez klienta ustugi edukacyjnej. W trakcie analizy wyr6zniono klu-
czowe determinanty okreslajace zasoby ludzkie konieczne do zaistnienia ustugi edu-
kacyjnej, w tym przede wszystkim zwigzane z nauczycielami akademickimi, ich
wyksztalceniem, wiedzg, do§wiadczeniem oraz cechami interpersonalnymi wptywa-
jacymi na dobry kontakt ze studentami. Ponadto autorzy okreslili determinanty ob-
szaru zwigzanego z oczekiwaniami studentow wobec ustugi edukacyjnej, podkresla-
jac znaczenie dopasowania programow studiow do wymagan przyszlej pracy
zawodowej i rynku pracy. Okreslili rowniez, iz uzyskana wiedza, wyksztalcenie oraz
osiggnigcia na forum akademickim i pozaakademickim stanowig podstawe zadowo-
lenia studentéw z ustugi edukacyjnej. Przeprowadzona analiza stanowi wstep do
dalszych badan nad jakos$cia ustug edukacyjnych uczelni wyzszych, obejmujacych
uniwersytety oraz uczelnie techniczne. Zidentyfikowane obszary determinant w dal-
szej kolejnosci ulatwig prace nad szczegdlowa oceng wyznaczonych obszarow oraz
ich doskonaleniem.

3 Patrz: K. Lewandowski, G. Zielinski, Czynniki definiujgce jakos¢ ustug edukacyjnych w ujeciu
grupy interesariuszy — studentow (badanie pilotazowe), [w:] Uwarunkowania jakosciowe, red. J. Lopa-
towska, G. Zielinski, Wydawnictwo Politechniki Gdanskiej, Gdansk 2013, s. 69.
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THE DETERMINANTS OF THE QUALITY
OF EDUCATIONAL SERVICES

Summary: In this study, the authors made an attempt to identify key areas of the quality
determinants of educational services from the point of view of classical model of operational
management. Selected determinants of input area, operations and output elements facilitate
further research in the detailed assessment of the quality of educational services. The studies
are the first stage of the research conducted by the authors on the quality of education at
universities and technical universities in Poland.
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