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Student jako weryfikator jakoSci
ustugi edukacyjnej oferowanej
przez polskie uczelnie wyzsze.

Wyniki badan wstepnych

WIOLETTA MAGDALENA PACHOLARZ

Wydziat Nauk Spotecznych, SWPS Uniwersytet Humanistycznospoteczny

Celem artykulu jest proba znalezienia odpowiedzi na pytanie: jaki jest poziom zadowole-
nia studentéw z jakos$ci ustugi edukacyjnej w ramach ksztalcenia akademickiego, a takze
sprawdzenie, czy istnieja istotne statystycznie zaleznosci pomiedzy obszarami determi-
nujacymi jakos¢ tej ustugi a czynnikami opisujacymi cechy respondentéw. Analize i opis
oparto na badaniach przeprowadzonych wsréd studentéw zarzadzania w r6znych osrod-
kach akademickich na terenie Polski. W badaniu ankietowym zastosowano wskaznik
satysfakeji klienta i wykazano, ze istnieje niedomiar jakosci, a najwazniejszymi obsza-
rami determinujacymi jakos$¢ sa: szybko$¢ i niezawodnos¢. Kolejna czes¢ badania doty-
czaca analizy wspolzaleznosci wykazata, ze kazdy z badanych i analizowanych obszaréw
jakosci ustugi zostal co najmniej cztery razy zréznicowany w odniesieniu do wszystkich
z badanych zmiennych.
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Wprowadzenie

Jakos¢ - w przeciwienstwie do niektérych praktyk, ktére przezywaja swoje naj-
lepsze czasy, by nastepnie w praktyce by¢ wykorzystywanym w marginalny sposéb lub
odej$¢ w zapomnienie — jest kategoria, ktéra permanentnie wspéttowarzyszy ludziom
iich dzialalnosci niemalze w kazdej dziedzinie zycia (Pacholarz, 2019). Oznacza to,
ze bez wzgledu na okolicznosci czy specyfike dziatalno$ci, kazda organizacja w swo-
jej strategii musi uwzgledniac jakos¢, ktora jest nieodzowna w procesie wyznaczania
celéw, planéw czy zadan, szczegdlnie w sferze organizacyjnej, ekonomicznej, finan-
sowej czy takze prawnej (Ladonski, Szottysek, 2005; Pacholarz, Bucki, 2017; Skrzy-
pek, 2021). Tym samym nalezy uznad, ze jako$¢ jest jednym z zasadniczych sposo-
béw zwiekszania przez kadre zarzadzajaca wartosci produktéw, by wyrézniaty sie
one sposrdd oferowanych przez konkurentéw. Dlatego tez wszelkie dziatania winny
by¢ nastawione na przystosowanie sie do biezacych realiéw, co umozliwi rozpozna-
nie i uksztaltowanie rynku w przysztosci. Ponadto, majac na wzgledzie, ze to klient
jest finalnym weryfikatorem dziatalnoéci przedsiebiorstwa, nalezy bacznie przygla-
dac¢ sie i reagowacd na dynamicznie zmieniajace sie jego potrzeby i wymagania. Stad
tez wlaczenie jako$ci do dziatan organizacyjnych przedsiebiorstwa wynika z tego, ze
jako$¢ nie jest celem samym w sobie, lecz jest srodkiem do ustanowienia systemu,
ktéry w sposéb kompleksowy bedzie dostarczat klientom wartosci; przedsiebior-
stwa traktuja jako$¢ jako nowy parametr w niecenowych strategiach konkurowania.
Dotychczas stosowana w przedsiebiorstwach orientacja produktowa czy marketin-
gowa jest zastepowana orientacja rynkowsa (Szczepanska, 2010). Co wiecej, proces
poprawy (doskonalenia) jako$ci charakteryzuje sie ciagloscia, a jego zaniechanie moze
spowodowac, ze wymknie sie spod kontroli. W zwigzku z tym nalezy postulowaé, by
jako$¢ nie zostata pozostawiona sama sobie, splotowi uwarunkowan wewnetrznych,
jak i zewnetrznych czy przypadkowi, lecz by zajmowac sie niag w sposéb systemowy
(kompleksowy), obejmujacy wszystkie ptaszczyzny jej funkcjonowania.

Ocena poziomu jakosci ustug — w tym takze ustug edukacyjnych w ramach szkol-
nictwa wyzszego — jest nietatwym i ztozonym procesem. Przyktadowo problem jawi
sie juz na etapie samego pojecia ,jakosci ustug edukacyjnych” (por. Pacholarz, 2017).
Jak mozna zauwazy¢, wielu badaczy (m.in.: Feigenbaum, 1992; Opolski, 2000; Stoma,
2012; Lotko, Pazdzior, Nowak, Wéjtowicz, 2017; Roszczynialski, Kijanka, 2020) zaj-
mujacych sie zagadnieniem jako$ci ustug w gtéwnej mierze ucieka od préb definityw-
nego okreslania definicji jakosci ustug na rzecz wyznaczania jej determinant czy tez
wymiaréw (obszaréw). Innym powaznym problemem jest sama perspektywa oceny
(Skrzypek, Piasecka, 2011; Jonas, 2006; Wawak, 2012, 2019; Sutkowski, 2016).
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Niniejsze opracowanie jest préba spojrzenia na jakos¢ ustug edukacyjnych
$wiadczonych przez polskie uczelnie wyzsze z perspektywy zewnetrznej — czyli
z punktu widzenia studenta — klienta oceniajacego ten poziom w sposéb subiek-
tywny na podstawie wlasnej percepcji. W zwigzku z tym celem artykutu jest préba
znalezienia odpowiedzi na pytanie: jaki jest poziom zadowolenia studentéw z jakosci
ustugi edukacyjnej w ramach ksztatcenia akademickiego. Ponadto podjeto réwniez
prébe ustalenia, czy istnieja istotne statystycznie zwiazki (zaleznosci) pomiedzy
piecioma obszarami determinujacymi jako$¢ tej ustugi (tj. ,Materialna infrastruk-
tura ustugi”, ,Niezawodno$¢ ustugi”, , Szybkos¢ ustugi”, ,Fachowosé i zaufanie (pew-
no$¢) ustugi” oraz ,Empatia”) a czynnikami opisujacymi siedem cech responden-
tow (tj. pte¢, wiek, miejsce zamieszkania, typ ukonczonej szkoty sredniej, powé6d
wyboru uczelni wyzszej, rodzaj uczelni wyzszej, rodzaj podjetych studiéw). Tym
zalozeniom stuzyly badania prowadzone wéréd studentéw zarzadzania na wybra-
nych polskich uczelniach wyzszych. Wobec tego analize i opis oparto na badaniach
jakosciowo-ilosciowych.

Majac na uwadze charakter niniejszego opracowania, nieodzownym wydawato
sie poznanie istotnych statystycznie zwiazkéw (zaleznosci) wystepujacych pomie-
dzy czynnikami (piecioma obszarami rzeczywistymi) odnoszacymi sie (determinu-
jacymi) bezposrednio do jakosci ustug edukacyjnych $wiadczonych przez polskie
uczelnie wyzsze a wplywajacymi na nie czynnikami opisujacymi cechy responden-
téw. Tym samym niniejsza analiza wspéizaleznosci byla istotnym etapem rozwazarn.

Ze wzgledu na specyfike badanej ustugi, rodzaj doboru préby, przyjetych zmien-
nych na potrzeby niniejszego opracowania w analizie ograniczono sie tylko do zba-
dania zwigzku miedzy zmiennymi na podstawie testu niezaleznosci chi-kwadrat
(inaczej: test zgodnosci y? Pearsona, test ?). Nazwa tego testu pochodzi od zasto-
sowanej w nim statystyki, ktéra ma asymptotyczny rozklad y? oraz jest kojarzona
z nazwiskiem jego twércy — K. Pearsonem (Sobczyk, 2006). Test ten jest jednym
z najpopularniejszych testéw statystycznych, ktéry stuzy do badania stochastycznej
niezaleznosci dwdch cech jakosciowych, ilociowych lub jakosciowej i ilogciowej. Test
niezaleznosdci ¥? najczesciej ma zastosowanie jako test statystycznej istotnosci dla
zmiennych wyrazonych w skali nominalnej (aczkolwiek moze by¢ wykorzystywany
dla pomiaréw dokonywanych na skalach wyzszego rzedu (Kowal, 1998)), a mata
liczba zalozen oraz stosunkowa prostota jego zastosowania (wystarczy zaledwie
kalkulator) implikuje, iz uchodzi on za jeden z najwygodniejszych oraz najczesciej
stosowanych testéw w analizie danych. Dlatego tez, w celu weryfikacji hipotez staty-
stycznych sformutowano hipoteze nieparametryczna za pomoca testu niezaleznosci
x°. Mianowicie: hipoteza zerowa (H,;) méwi, ze cechy XiY sa niezalezne, natomiast
hipoteza alternatywna (H,), ktéra sie przyjmuje w przypadku odrzucenia Hj, méwi,
ze cechy X i Y nie sa niezalezne. Zgodnie z tym, maja one postac:
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HyP(X=x,Y=y)=P(X=x)P(Y=y))

dla kazdego i=1,...,r orazj=1,...,k; @
H:P(X=x,Y=y)#P(X=x)P(Y=y)
dla dowolnego i=1,...,r orazj=1,...,k,

gdzie:
x; oraz y, — odpowiednie warianty (warto$ci) badanych cech.

Nieodrzucenie H; (zmienne sa niezalezne) skutkuje potwierdzeniem, ze miedzy
badanymi zmiennymi nie ma zwigzku. Natomiast odrzucenie H,powoduje, ze nalezy
przyjac¢ H,, ktéra méwi, ze miedzy tymi zmiennymi wystepuje zwiazek.

Swoistego rodzaju sprawdzianem hipotezy jest statystyka y?. W przypadku tablic
niezalezno$ci (tablic kontyngencji) o rozmiarach r x k (liczba wierszy, liczba kolumn)
statystyke testowa w tescie niezaleznosci chi-kwadrat wyznaczamy za pomoca wzoru:

2
r koA — 1y
1 =22(n—) )
gdzie:

n; - liczebno$ci empiryczne (zaobserwowane),

n; — licznodci teoretyczne (oczekiwane).

Jak wynika z powyzszego, gdyby nie istnialy odchylenia wartosci empirycznych od
teoretycznych, warto$¢ tej statystyki (wzér 2) bytaby réwna zeru. Z tym ze przypadek
taki raczej jest niespotykany. Statystyka testu }?, przy zatozeniu H, czyli niezalez-
nosci badanych cech, cechuje sie asymptotycznym (czyli niedoktadnym) rozkltadem
chi-kwadrat z df = (r - 1)(k — 1), czyli stopniami swobody. Obszar odrzucenia, czyli
obszar krytyczny, w tym te$cie ma charakter prawostronny, gdyz wyznacza warunek:

P(y*2x2)=a, ®3)

gdzie y2 oznacza warto$¢ krytyczna odczytana z tablicy rozkladu y? dla ustalone-
go poziomu istotnosci o oraz dla df, czyli prawdopodobienistwa popelnienia bte-
du I rodzaju (odrzucenia H,, gdy jest prawdziwa) (Sobczyk, 2000). W sytuacji gdy
X? 2 x2, nalezy odrzuci¢ H na rzecz H,, czyli oznacza to, ze cechy X i Y sa zalez-
ne. Natomiast stwierdzajac brak podstaw do odrzucenia H,, nie ma powodéw, by
kwestionowa¢ zgodnos¢ rozkltadu w przeprowadzanych analizach badanej cechy
w odniesieniu do populacji generalnej zgodnie z przyjetym rozktadem hipotetycz-
nym (por. Sobczyk, 2006).

70 Wioletta Magdalena Pacholarz



EDUKACJA EKONOMISTOW I MENEDZEROW ¢ Nr 64(2), kwiecieA—czerwiec 2022

Wioletta Magdalena Pacholarz ® Student jako weryfikator jako$ci ustugi edukacyjnej... ® 67-89

Aby méc poprawnie zweryfikowac powyzsze hipotezy, nalezy dysponowac préba
o licznosci powyzej 30 (n>30). W literaturze przedmiotu mozna odnalez¢, iz nie-
ktérzy badacze (Kowal, 1998) uwazaja, ze w przypadku czteropolowych tablic aso-
gjacji (kontyngencji) — tabel 2 x 2 (czyli o liczbie p6l w zasadniczej czesci réwniej
4 - sktadajacej sie z dwdch wierszy i dwdch kolumn — po dwa warianty odpowiedzi,
tzw. podziat dychotomiczny, poza gtéwka i boczkiem) liczebnosci teoretyczne kaz-
dego z pola nie powinny by¢ mniejsze od 5. Natomiast w przypadku tabel o wiekszej
liczbie pél niz 4, powinno sie dopuszczac nie wiecej niz 20% pdl o liczebnosciach teo-
retycznych mniejszych niz 5 (por. Maliriska, 2004). Wedtug innych autoréw, bada-
nia tego nie potwierdzaja (Domanski, Tomaszewicz, 1977; Domanski, 1990). Wska-
zuje to na wyrazny brak zgodno$ci w tej kwestii w literaturze przedmiotu. Niemniej,
uwzgledniajac powyzszy warunek, czasami istnieje konieczno$¢ taczenia pewnych
wariantéw kategorii badanej cechy w jedna, tak aby spelnialty wymagane minimum.
W rezultacie zmniejszeniu ulega liczba stopni swobody statystyki chi-kwadrat,
a w wyniku tego zmniejsza sie prawdopodobienstwo odrzucenia H, (Ostasiewicz,
Rusnak, Siedlecka, 1999; Zelias, Pawelek, Wanat, 2002).

Kolejnym krokiem, po ustaleniu zaleznosci badanych cech, jest okreslenie jej
sily (istotnosci statystycznej). Wérdd najczesciej spotykanych miar sity tych zalez-
nosci opartych na statystyce y? wyr6znia sie wspétczynnik (kontyngencji lub kon-
tyngencyjny) ¢ Yule’a (Phi), wspélczynnik C-Pearsona i wspétczynnik V-Cramera.
Wspétczynnik ¢ Yule’a jest obliczany za pomoca wzoru:

_ X
(D_\/:’ (4)

x? - test niezaleznosci chi-kwadrat,

gdzie:

n — préba badawcza.

Warto$¢ tego wspéiczynnika wynosi zero, wtedy gdy badane cechy sa niezalezne.
Dla tabel o wymiarach 2 x k jego warto$¢ oznacza bardzo silny zwiazek (silna zalez-
no$¢) miedzy zmiennymi i wynosi 1. Natomiast dla tabel r x k jego warto$¢ moze
by¢ wyzsza niz 1, poniewaz istnieje mozliwo$¢, ze wielkos¢ y? przewyzsza liczebno$é
préby. Aby otrzymad wspétczynnik mieszczacy sie w przedziale od 0 do 1, Pearson
zaproponowat formute (wzér) na wspétczynnik kontyngencji C (Kin, Minium, 2009),

wyrazajac go wzorem:
X’ @’
C= = 5
\/n +x° \/1 +@? 7 ©)

X2 — test niezalezno$ci chi-kwadrat,

gdzie:
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n — préba badawcza,
¢’ — wspolczynnik Yule’a podniesiony do drugiej potegi.

Zgodnie z wzorem (5) gérna granica wspétczynnika C-Pearsona zalezy od liczby
wierszy iliczby kolumn w tabeli niezaleznosci. Oznacza to, ze im jest ich wiecej, tym
wyzsza warto$¢ C, lecz praktycznie nie osiaga ona wartosci 1. Aby obliczy¢ przybli-
zona maksymalna warto$¢ wspélczynnika kontyngencji C-Pearsona dla tabel pro-
stokatnych, nalezy postuzy¢ sie wzorem:

Corax = —, ®6)

gdzie:
k - liczba kolumn,
r - liczba wierszy.
Poprzez poréwnanie wartosci Ci C__ oblicza sie skorygowany wspétczynnik
kontyngencji, ktéry mozna wyrazi¢ wzorem:

C == (7)

gdzie:
C — wspétczynnik kontyngencdji,
C,_., — skorygowany wspétczynnik kontyngencji.

Wspétczynnik V-Cramera mozna poréwnywac w przypadku tablic o takich
samych wymiarach. Przyjmuje on wartosci w przedziale od 0 do 1, ale maksymalna
warto$c osiaga wtedy, gdy tablice kontyngencji sa symetryczne, natomiast jego war-
to$¢ oblicza sie za pomoca wzoru:

_/ X’
V= n(m-1)’ ®
gdzie:

¥? - test niezalezno$ci chi-kwadrat,
n — préba badawcza,
m — liczba wierszy lub kolumn, w zaleznosci od tego, ktéra jest mniejsza.

Biorac pod uwage ogdlna interpretacje powyzszych wspdtczynnikéw kontyngen-
cji, nalezy wskazad, ze jest ona taka sama, mianowicie: osiagaja warto$¢ réwna zero
w przypadku niezaleznosci, a im wyzsza warto$¢ liczbowa, tym silniejszy zwiazek —
zalezno$¢, a takze sa one symetryczne. Aczkolwiek nalezy nadmieni¢, iz otrzymane
wartos$ci badanych zmiennych nie wskazuja kierunku korelagji (ich znak jest dodatni -
zawsze). Ponadto, wartosci liczbowe wspdtczynnikéw opartych na chi-kwadrat
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(warto$ci posrednie) nie mozna interpretowaé wprost, co jest ich wada. Zblizanie sie
do wartosci 1 wspélczynnika kontyngencji $wiadczy o wysokim zwigzku (zalezno-
$ci), nalezy jednak wskazac, ze w wielu badaniach spotecznych takie wyniki sa prak-
tycznie bardzo trudne lub wrecz niemozliwe do osiagniecia. W zwigzku z tym, mimo
iz otrzymana warto$¢ liczbowa takiego wspdtczynnika jest ,staba”, to wielu bada-
czy przyjmuje, ze wyrazny zwiazek (zalezno$¢) istnieje juz dla wartosci okoto 0,30
(por. Sobczyk, 2000; Jézwiak, Podgérski, 2001; Nawojczyk, 2002; Zelias iin., 2002;
Gérniak, 2003). Dlatego tez na potrzeby niniejszych badan przyjeto nastepujaca
skale wspétczynnikéw (sity zwiazkéw miedzy badanymi zmiennymi):

a) staby zwiazek: gdy otrzymane wartosci sa mniejsze od 0,3,

b) umiarkowany zwiazek: gdy otrzymane wartosci sa mniejsze od 0,5,

c) silny zwiazek: gdy otrzymane wartosci sa wieksze od 0,5.

Metodyka badania

Celem badan byla préba znalezienia odpowiedzi na pytanie: jaki jest poziom
zadowolenia studentéw z jako$ci ustugi edukacyjnej w ramach ksztalcenia akade-
mickiego, a takze sprawdzenie, czy istnieja istotne statystycznie zaleznosci pomie-
dzy obszarami determinujacymi jakos$¢ tej ustugi (tj. ,Materialna infrastruktura
ustugi”, ,Niezawodnosc ustugi”, , Szybkosc ustugi”, ,Fachowosé i zaufanie (pewno$é)
ustugi” oraz ,Empatia”) a czynnikami opisujacymi cechy respondentéw (tj. pte¢,
wiek, miejsce zamieszkania, typ ukonczonej szkoty sredniej, powdd wyboru uczelni
wyzszej, rodzaj uczelni wyzszej, rodzaj podjetych studiéw). Proba badawcza zostata
opisana za posrednictwem jako$ciowych zmiennych grupujacych w powiazanych ze
soba, lecz roztacznych kategoriach (metryczka). Zakres tych zmiennych wynosi od
2 do 4. W tabeli 1 przedstawiono charakterystyke pobranej préby z wyszczegélnie-
niem liczebnosci i czesto$ci wymienionych kategorii zmiennych.

Zakres przedmiotowy badan obejmowat ustuge edukacyjna $wiadczona przez pol-
skie uczelnie wyzsze — znajdujace na liScie Rankingu Kierunkoéw Studiow Perspektywy
2020. Prébe badawcza stanowili studenci zarzadzania, wszystkich lat i tryb6w studiéw
prowadzonych w polskich uczelniach akademickich (publicznych i niepublicznych).
W 2021 r. (czerwiec-lipiec) za pomoca anonimowego kwestionariusza ankietowego
przebadano 60 respondentéw, z tym ze prawidlowo wypelnionych kwestionariu-
szy ankiet przyjetych do analiz i interpretacji wynikéw byto 56 (n)!, co stanowito

! Majac na uwadze, iz byly to badania pilotazowe realizowane na prébie losowej, to jej liczebnos¢

jest okreslana przez wspétczynnik kurtozy. Oznacza to, ze dla zjawisk o rozkladzie normalnym wynosi
on 3, dlatego tez liczebno$¢ préby pilotazowej juz na poziomie 50 klientéw korzystajacych z ustugi edu-
kacyjnej w ramach ksztalcenia akademickiego jest wystarczajaca.
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93,3% wszystkich przygotowanych do badania kwestionariuszy ankietowych. Uzy-
skane w ten sposéb dane zostaly poddane wstepnej analizie statystycznej z wyko-
rzystaniem oprogramowania Microsoft Excel oraz PQStat Software (wersja 1.8.2).

Tabela 1. Struktura préby badawczej (n = 56) dla zmiennych grupujacych
metryczkowych w kwestionariuszu ankiety

ZMIENNA METRYCZKOWA LICZNOSC | ODSETEK (%)
PLEC kobieta 30 54
mezczyzna 26 46
WIEK mniej niz 20 lat 17 30
20-25 lat 25 45
powyzej 251.2. 14 25
MIEJSCE wies 9 16
ZAMIESZRANIA miasto do 100 tys. mieszkaricow 20 36
miasto powyzej 100 tys. mieszkancéw 27 48
TYP UKONCZONEJ | liceum 22 39
SZKOLY SREDNIEJ technikum 34 61
POWOD WYBORU wysoki poziom ksztalcenia 13 23
UCZELNI WYZSZEJ modny kierunek 8 14
prestiz uczelni 23 41
inny 12 21
RODZAJ WYBRANEJ | paristwowa 19 34
UCZELNIWYZSZEJ prywatna 37 66
RODZAJ PODJETYCH | stacjonarne 30 54
STUDIOW niestacjonarne 26 46

Zrédlo: opracowanie wtasne.

W ramach analizy danych w pierwszej kolejnosci zostat wyliczony wskaznik
(indeks) satysfakcji (zadowolenia) klienta — WSK, ktéry w praktyce pomiaru jakosci
ustugi jest uznawany za jeden z podstawowych jako$ciowych narzedzi, poniewaz
umozliwia pomiar poziomu zadowolenia respondentéw (klientéw) w odniesieniu
do najistotniejszych (ich zdaniem) atrybutéw (Kozielski, 2011). Pomiar ten jest
najczesciej dokonywany metoda ankietowa poprzez poproszenie ustugobiorcéw
o ocene réznych cech badanej ustugi na odpowiedniej skali®>. Wskaznik ten pozwala
mierzy¢ zadowolenie klientéw z oferty danego lub kilku ustugodawcéw, a nawet

2 Wyeliminowanie z wariantéw odpowiedzi ,brak zdania” miato za zadanie unikniecie w uzy-
skanych wynikach wyboréw ocen neutralnych, tzw. tendencji centralnej, co mogloby usredni¢ oceny
respondentdéw.
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z rozszerzeniem pomiaru o branze czy rynek. Stad tez WSK mozna zaaplikowac
do oszacowania poziomu zadowolenia klientéw (studentéw) z ustug edukacyjnych
$wiadczonych przez polskie uczelnie wyzsze. W celu wyliczenia WSK nalezy usrednic¢
wszystkie otrzymane wyniki pozyskane przy ocenie jako$ci ustugi (formuta podsta-
wowa), natomiast aby nie pomina¢ hierarchii waznosci tych atrybutéw, nalezy pomno-
zy¢ czesciowa satysfakcje z odpowiednia waga znaczeniows i je sumowac (formuta
poszerzona) (Witkowska, 2007; Borkowski, 2012). Czesciowy wskaznik satysfakeji
klienta dla danego obszaru (czWSK) obliczamy zgodnie z nastepujacym wzorem:
WHCH

czZWSK, = , @
m

gdzie:

w, — §rednia waga n-tego atrybutu,

¢, — $rednia ocena postrzegana n-tego atrybutu,
m — maksymalna liczba punktéw skali.

Zdaniem Hilla i Alexandra (2003) wskaznik ten powinien precyzyjnie odpowia-
da¢ na pytanie: do jakiego stopnia przedsiebiorstwo ustugowe zadowala swoich klien-
tow pod wzgledem n wymagan, ktére sq dla nich najistotniejsze? Z kolei dzieki takiemu
podejsciu mozliwe bedzie po pierwsze poréwnanie WSK przy zmianie hierarchii waz-
nosci (priorytetéw) klientéw, lecz bez zmiany liczby oceniajacych, po drugie ana-
liza WSK wséréd réznorodnych grup nabywcéw tej samej ustugi (Witkowska, 2007).
Zalozono takze, na potrzeby wtasnych interpretacji wynikéw, nastepujace poziomy
interpretacji WSK:

1) 0-32% - niezadowolenie,

2) 33-49% — niedostateczne zadowolenie,
3) 50-65% - érednie zadowolenie,

4) 66-82% — male zadowolenie,

5) 83-99% - zadowolenie,

6) 100% - pelna satysfakgja.

Wskazniki opisujace specyficzne cechy respondentéw (siedem kryteriéw metrycz-
kowych charakteryzujacych respondentéw) nie byly odrebnym przedmiotem ana-
lizy, lecz mialy za zadanie przedstawienie badanej zbiorowosci. Majac na uwadze
charakter niniejszego opracowania, nieodzownym wydawalo sie poznanie istotnych
statystycznie zwigzkéw (zalezno$ci) wystepujacych pomiedzy czynnikami (piecioma
obszarami rzeczywistymi) odnoszacymi sie (determinujacymi) bezposrednio do jako-
$ci ustug edukacyjnych $wiadczonych przez polskie uczelnie wyzsze a wptywajacymi
na nie czynnikami opisujacymi cechy respondentéw. Tym samym analiza wspétza-
leznosci ograniczona do zbadania zwigzku miedzy zmiennymi byta oparta na tescie
niezaleznosci chi-kwadrat.
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Wyniki badan

Jako pierwszy w ramach badan i analiz zostanie obliczony zbiorczy wskaznik
satysfakgcji klienta (WSK) - tabela 2.

Tabela 2. Wskaznik satysfakcji klienta z ustugi edukacyjnej oferowanej przez

polskie uczelnie wyzsze

Obszar ustugi Waga Srednia ocena czWSK
I. Materialna infrastruktura ustugi 15 3,63 9,08
II. Niezawodno$¢ ustugi 25 3,54 14,75
III. Szybkos¢ ustugi 29 3,30 15,95
IV. Fachowo$¢ i zaufanie (pewnosc) ustugi 21 3,58 12,53
V. Empatia 10 3,91 6,52
catkowity WSK 58,82

czWSK - czesciowy wskaznik satysfakgji klienta; WSK — wskaznik satysfakeji klienta

Zrédto: opracowanie wlasne.

Analizujac WSK, to w 2021 r. uplasowal sie na poziomie niespelna 60%, co
$wiadczy o $rednim zadowoleniu klientéw z ustugi edukacyjnej oferowanej przez
polskie uczelnie wyzsze. Na podstawie uzyskanego wyniku mozna wywnioskowac,
ze najwieksze oczekiwania studentéw dotycza obszaru III, czyli szybkosci ustugi
edukacyjnej oferowanej przez polskie uczelnie wyzsze (czZWSK w badanym okresie
plasuje sie na poziomie blisko 16), a nastepnie obszaru II — niezawodnosci (czWSK
wyniést niespetna 15). Najmniejsze oczekiwania natomiast sg zwigzane z obszarem
V - empatia i obszarem I, czyli materialng infrastruktura tej ustugi. Przy czym cze-
$ciowy wskaznik satysfakeji klienta w objetym badaniem okresie wyniést nie wiecej
niz 10 w obu obszarach.

Rezultat obliczen ogdlnej wartosci WSK wyraznie wskazuje (ujecie syntetyczne),
iz objete badaniem uczelnie wyzsze, $wiadczace ustugi edukacyjne na terenie Polski,
w ocenie klientéw (studentéw) nie zadowalaja ich nalezycie. Obszary determinujace
jako$¢ tej ustugi sa bowiem negatywnie odbierane przez respondentéw. Ponadto,
catkowita warto$¢ WSK nie jest zbyt duza, co nalezy interpretowa¢ w kategoriach
braku optimum jakosciowego. Stad tez, w praktyce $wiadczenie tej ustugi jest niesa-
tysfakcjonujace dla respondentéw, czyli nie spelnia w petniich potrzeb i oczekiwan.

Zestawiajac, nalezy stwierdzi¢, ze jako$¢ swiadczenia ustugi edukacyjnej ofe-
rowanej przez polskie uczelnie wyzsze w opinii studentéw jest $rednia, co $wiad-
czy o niedostatecznej znajomosci ich potrzeb i wymagan przez uczelnie wyzsze ja
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oferujace. Uczelnie wyzsze winny zatem poprawi¢ jako$¢ we wszystkich zagregowa-
nych obszarach - a w rezultacie tego zasadnicze atrybuty je definiujace — omawiane;j
ustugi, w ktérych zdiagnozowano tzw. niedomiar jakosci.

W kazdym z obszaréw determinujacych badana ustuge respondent, ocenia-
jac poszczegdlne elementy zawarte w kwestionariuszu ankietowym, zastosowat
nominalng skale sze$ciopunktows, gdzie: 1 - zdecydowanie nie zgadzam sie; 2 -
nie zgadzam sie; 3 - raczej nie zgadzam sie; 4 — raczej zgadzam sie; 5 — zgadzam
sie; 6 — zdecydowanie zgadzam sie. Wyeliminowanie z wariantéw odpowiedzi ,,brak
zdania” w badaniu miato za zadanie unikniecie w uzyskanych wynikach wyboréw
ocen neutralnych, tzw. tendencji centralnej, co mogtoby usredni¢ oceny respon-
dentéw. Respondenci zostali poproszeni o zaznaczenie tylko jednego z pozioméw
skali, oddzielnie dla kazdego z obszaréw, ktéry najbardziej trafnie odzwierciedla
ich postawe. Skonstruowany w ten sposéb kwestionariusz ankiety do gromadzenia
danych koniecznych do rzeczywistego pomiaru poziomu jakosci ustugi edukacyj-
nej w ramach ksztalcenia akademickiego pozwala z wystarczajaca szczegétowoscia
odnotowac oceny respondentéw.

Ponadto zostata dokonana analiza rzetelnosci kwestionariusza ankietowego
na podstawie wspotczynnika Alfa-Cronbacha (Cronbach, 1951). Miara ta jest jedna
z najpopularniejszych metod okreslajacych rzetelno$¢ danych skal, gdyz okresla, jak
dalece wskazane pozycje danego czynnika skali badaja to samo zjawisko (sa do sie-
bie podobne). Na potrzeby realizacji zatozert badania przyjeto, ze wartosé krytyczna
tego wspoétczynnika to 0,800 (0..,) (Brzezinski, 1984). Wobec tego na etapie analizy
rzetelnosci kwestionariusza ankietowego wartos$¢ wspétczynnika Alfa-Cronbacha
wskazywat na prawidlowa rzetelnos¢ skali jego poszczegdlnych pozycji (0., = 0,923).

W celu okreslenia istotno$ci zwigzkéw pomiedzy badanymi zmiennymi (cechami)
postuzono sie statystycznym testem o niezaleznosci y°. Dzieki temu zbadano site
wystepujacej wspoétzaleznosci miedzy ocenami poszczegélnych obszaréw determi-
nujacych jako$¢ $wiadczonej ustugi a cechami charakteryzujacymi respondentéw.

Weryfikacja opisanej w czesci metodycznej hipotezy zerowej o niezaleznosci
badanych cech zostata przeprowadzona za pomoca programu PQStat. Program
ten — o duzej prostocie w obstudze - jest zaawansowanym statystycznie narzedziem,
ktéry umozliwit analize danych poprzez przeprowadzenie testu y°. Ponadto, PQStat
zwraca wartosci statystyki y?, wartos¢ p oraz wartosci wspdtczynnikéw kontyngen-
¢ji. W niniejszym opracowaniu w analizach przyjeto poziom istotnosci réwny 0,05.
Dlatego tez zalozono, iz zalezno$¢ jest statystycznie istotna, gdy warto$¢ prawdo-
podobienistwa testowego bedzie nie wieksza niz 0,05 (Gérniak, 2003).

Aby prawidtowo przeprowadzic test x?, postuzono sie analiza rozktadu odpowiedzi
respondentéw w skali szesciostopniowej (ktéra byta skalg dyskretna w zakresie 1-6)
o zakresie satysfakcjonujacym (1-3) i niesatysfakcjonujacym (4-6).
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Pierwsza zmienna metryczkowa, ktéra wptywata na obszary jakosci ustugi edu-
kacyjnej oferowanej przez polskie uczelnie wyzsze byta pteé respondentéw. Wyniki
sprawdzajace statystyczna zalezno$¢ badanych cech, jej site (istotnosé statystyczna)
poprzez obliczenie miar silty tych zaleznosci opartych na statystyce y* wyrézniono
za posrednictwem wspélczynnikéw: @ Yule’a (Phi), V-Cramera i C-Pearsona - co
przedstawiono w tabeli 3.

Tabela 3. Wyniki testu niezaleznosci chi-kwadrat dla obszaréw determinujacych
jako$¢ ustugi edukacyjnej oferowanej przez polskie uczelnie wyzsze

ze wzgledu na pleé respondentéw

Wartos¢ wspotczynnika
;\(])}17:;21; CS}iitli]Vs\’Zi;tte(sﬂg Wartoscp Decyzja (;PhZ;Le;:z C-Pearsona
V-Cramera
Obszar I 11,5680 0,0006 | Odrzuci¢ hipoteze zerowa 0,2273 0,2216
Obszar II 21,7612 <0,0001 | Odrzuci¢ hipoteze zerowa 0,2788 0,2685
Obszar III 15,3737 <0,0001 | Odrzuci¢ hipoteze zerowa 0,2620 0,2534
Obszar IV 38,6215 <0,0001 | Odrzuci¢ hipoteze zerowa 0,3714 0,3482
Obszar V 22,4731 <0,0001 | Odrzuci¢ hipoteze zerowa 0,3167 0,3020

licznosé: 56; stopnie swobody: df = 1; poziom istotnosci: or=0,05.

Zrédto: opracowanie wlasne.

Z analizy danych zawartych w tabeli 3 wynika, ze dla pieciu rzeczywistych obsza-
réw jakosci ustugi edukacyjnej oferowanej przez polskie uczelnie wyzsze istniata
zalezno$¢ ze wzgledu na pteé respondentéw. Wspétczynniki ¢ Yule’a (Phi) i V-Cra-
mera dla obszaru IV i obszaru V uksztaltowaly sie na §rednim poziomie - powyzej
0,300, co ze statystycznego punktu widzenia $wiadczy o umiarkowanym zwigzku
pomiedzy tymi zmiennymi. Z kolei, warto$¢ wspdlczynnika C-Pearsona dla tych
dwdch obszaréw jakosci badanej ustugi wyniosta srednio 0,3251 — co takze $wiadczy
o umiarkowanym powiazaniu badanych zamiennych. Dla pozostalych trzech obszaréw
jakosci wspétczynniki @ Yule’a (Phi) i V-Cramera miescily sie w przedziale [0,2273;
0,2788], natomiast warto$¢ wspo6tczynnika C-Pearsona: [0,2216; 0,2685] — co ze sta-
tystycznego punktu widzenia $wiadczy o stabym zwigzku. We wszystkich obszarach
jakosci ustugi edukacyjnej oferowanej przez polskie uczelnie wyzsze w zestawieniu
z plcia respondentéw warto$¢ statystyki w tescie y? w 2021 r. wyniosta odpowiednio:
obszar I — 11,5680; obszar II — 21,7612; obszar III — 15,3737; obszar IV - 38,6215;
obszar V -22,4731. Wyznaczona dla niej warto$¢ p byta mniejsza nawet niz 0,0001
dla obszaréw od I do IV. Uzyskany wynik wskazuje takze na istnienie zalezno$ci sta-
tystycznej pomiedzy tymi zmiennymi w badanej populacji.

78 Wioletta Magdalena Pacholarz



EDUKACJA EKONOMISTOW I MENEDZEROW ¢ Nr 64(2), kwiecieA—czerwiec 2022

Wioletta Magdalena Pacholarz ® Student jako weryfikator jako$ci ustugi edukacyjnej... ® 67-89

Druga zmienna metryczkowa, ktéra w 2021 r. wpltywata na rzeczywiste obszary
jako$ci ustugi edukacyjnej oferowanej przez polskie uczelnie wyzsze byt wiek respon-
dentéw. Wyniki sprawdzajace statystyczna zalezno$c badanych cech, jej site zostaly
obliczone za posrednictwem miar opartych na statystyce y?, gdzie obliczono wspét-
czynniki: @ Yule’a (Phi), V-Cramera i C-Pearsona (tabela 4).

Tabela 4. Wyniki testu niezaleznosci chi-kwadrat dla obszaréw determinujacych
jakos¢ ustugi edukacyjnej oferowanej przez polskie uczelnie wyzsze
ze wzgledu na wiek respondentéw

Wartos¢ wspoétczynnika
V\{ys?cz?— Stétystyki testu Wartos¢ p Decyzja ¢ Yule’a
golnienie | chi-kwadrat (%) (Phi) oraz | C-Pearsona
V-Cramera
Obszar I 6,8103 0,0332 | Odrzuci¢ hipoteze zerowa 0,1744 0,1718
Obszar II 9,2198 0,0100 | Odrzuci¢ hipoteze zerowa 0,1815 0,1785
Obszar III 13,2007 0,0014 | Odrzuci¢ hipoteze zerowa 0,2428 0,2359
Obszar IV 7,9395 0,0189 | Odrzuci¢ hipoteze zerowa 0,1684 0,1661
Obszar V 2,0594 0,3571 | Przyjac¢ hipoteze zerowa - -

licznosé: 56; stopnie swobody: df = 1; poziom istotnosci: o= 0,05; — oznacza brak danych.

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Z analizy danych zawartych w tabeli 4 wynika, ze dla wyznaczonych obszaréw
jakosci badanej ustugi warto$¢ statystyki w tescie y° wykazala istnienie zaleznosci
statystycznej pomiedzy badanymi zmiennymi w obszarach [-IV. Z tym ze wartosci
wspolczynnikéw opartych na tescie }?, a zatem sita zwiazku miedzy tymi obszarami
jakosci badanej ustugi a wiekiem respondentéw, tj. wspétczynniki: @ Yule’a (Phi),
V-Cramera oraz C-Pearsona, wykazaly staby ich zwigzek, gdyz ich wartosci wynio-
sty $rednio: 0,1899. Dla obszaru V wartos¢ statystyki w tescie y? nie wykazala ist-
nienia zadnego zwiazku ze wzgledu na wiek respondentéw korzystajacych w 2021 r.
z ustugi edukacyjnej oferowanej przez polskie uczelnie wyzsze.

Trzecia zmienng metryczkowa, ktéra wpltywala na rzeczywiste obszary jakosci
ustugi edukacyjnej oferowanej przez polskie uczelnie wyzsze byto miejsce zamiesz-
kania respondentéw. Wyniki sprawdzajace statystyczna zalezno$¢ badanych cech
oraz jej site zostaly obliczone analogicznie jak w przypadku pici i wieku responden-
téw (tabela 5).

Z analizy danych zawartych w tabeli 5 wynika, ze dla obszaréw jakosci badanej
ustugi warto$¢ statystyki w tescie y? wskazuje na istnienie zaleznosci statystycznej
pomiedzy badanymi zmiennymi w trzech na piec¢ obszaréw, tj. w obszarach I, ITII i IV.
Ponadto, wartosci wspétczynnikéw opartych na tescie y? wykazaly staba istotnosé
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statystyczna badanego zwiazku dla obszaréw I1i 1V, gdyz ich warto$ci wyniosty nie
wiecej niz 0,2937. Natomiast dla obszaru Il warto$¢ ta przekroczyta poziom 0,300 -
co wskazuje na umiarkowang istotno$¢ statystyczna.

Czwarta zmienng metryczkowa, ktéra wptywata na rzeczywiste obszary deter-
minujace jako$¢ badanej ustugi, byt typ ukorniczonej szkoly sredniej przez respon-
dentéw. Wyniki sprawdzajace statystyczna zalezno$¢ badanych cech, jej istotnosc¢
statystyczna zostaly obliczone za pomoca miar opartych na statystyce y? wyréznio-
nych za posrednictwem wspétczynnikéw: @ Yule’a (Phi), V-Cramera i C-Pearsona -
co przedstawiono w tabeli 6.

Tabela 5. Wyniki testu niezaleznosci chi-kwadrat dla obszaréw determinujacych
jako$¢ ustugi edukacyjnej oferowanej przez polskie uczelnie wyzsze

ze wzgledu na miejsce zamieszkania respondentéw

Wartos¢ wspétczynnika
we | S | v [ g
V-Cramera
Obszar I 4,8231 0,0897 | Przyjac hipoteze zerowa - -
Obszar II 9,7462 0,0077 | Odrzuci¢ hipoteze zerowa 0,1866 0,1834
Obszar III 21,1724 <0,0001 | Odrzuci¢ hipoteze zerowa 0,3074 0,2939
Obszar IV 24,1596 <0,0001 | Odrzuci¢ hipoteze zerowa 0,2937 0,2818
Obszar V 3,6073 0,1647 | Przyjac hipoteze zerowa - -

licznos¢: 56; stopnie swobody: df = 1; poziom istotnosci: o= 0,05; — oznacza brak danych.

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Tabela 6. Wyniki testu niezaleznosci chi-kwadrat dla obszaréw determinujacych

jakos¢ ustugi edukacyjnej oferowanej przez polskie uczelnie wyzsze

ze wzgledu na typ ukonczonej szkoly $redniej przez respondentéw

Wartos¢ wspotczynnika
;\C”}II:’TS:IZ CS}Eitlz"s"Zi:te(s;g Wartodcp Pecya (th;Li:z C-Pearsona
V-Cramera
Obszar I 49166 0,0266 | Odrzuci¢ hipoteze zerowa 0,1482 0,1466
Obszar II 23,0265 <0,0001 | Odrzuci¢ hipoteze zerowa 0,2868 0,2757
Obszar III 17,6704 <0,0001 | Odrzuci¢ hipoteze zerowa 0,2809 0,2704
Obszar IV 17,7518 <0,0001 | Odrzuci¢ hipoteze zerowa 0,2518 0,2442
Obszar V 27,6302 <0,0001 | Odrzuci¢ hipoteze zerowa 0,3512 0,3314

licznos¢: 56; stopnie swobody: df = 1; poziom istotnosci: o= 0,05.

Zrédlo: opracowanie wlasne.
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Z analizy danych zawartych w tabeli 6 wynika, ze dla wyznaczonych obszaréw
jako$ci ustugi edukacyjnej oferowanej przez polskie uczelnie wyzsze wartos¢ staty-
styki w tescie y* wskazata na istnienie zaleznosci statystycznej pomiedzy wszystkimi
badanymi zmiennymi. Aczkolwiek, wartosci wspdtczynnikéw opartych na tescie y?
przewaznie wykazywaly staba site zwigzku badanych zmiennych, gdyz ich wartosci
miescily sie w przedziale [0,1466; 0,2868] dla obszaréw od I do IV. Natomiast dla
obszaru V wspétczynniki ¢ Yule’a (Phi), V-Cramera oraz C-Pearsona wynosily ponad
0,30, co $wiadczy o umiarkowanie luZnym zwigzku miedzy tymi zmiennymi. Przy
czym warto$c statystyki w tescie y? dla tegoz obszaru jakosci wyniosta blisko 30,00,
a wyznaczona dla niej warto$¢ p wyniosta mniej niz 0,0001.

Pigta zmienna metryczkowa, ktéra wptywata na rzeczywiste obszary determinu-
jace jako$¢ ustugi edukacyjnej oferowanej przez polskie uczelnie wyzsze byt powéd
wyboru uczelni wyzszej przez studentéw. Dla obszaru V, pomimo iz warto$¢ staty-
styki w tescie y? wskazatla na istnienie zaleznosci statystycznej pomiedzy badanymi
zmiennymi, to wyniki wspélczynnikéw kontyngencji wykazaly, iz istnieje staty-
stycznie staba zaleznosci miedzy badanymi zmiennymi. Dla pozostatych obszaréw
zawartych w tabeli 7 wartosci statystyki testowej y? nie wykazaly istnienia zadnego
zwigzku ze wzgledu na powdd wyboru uczelni wyzszej przez respondentéw w 2021 r.

Tabela 7. Wyniki testu niezaleznosci chi-kwadrat dla obszaréw determinujacych
jako$¢ ustugi edukacyjnej oferowanej przez polskie uczelnie wyzsze

ze wzgledu na powdéd wyboru uczelni wyzszej przez respondentéw

Warto$¢ wspotczynnika
z‘g/\‘];l,rsliz:rzl?e f}tl?‘tlz,"tﬁltte(sﬂzg Wartodcp Pecyeia (;’phsi{;lli‘:z C-Pearsona
V-Cramera
Obszar I 5,3792 0,1460 | Przyjac¢ hipoteze zerowa - -
Obszar IT 4,3185 0,2291 | Przyjac hipoteze zerowa - -
Obszar III 2,5837 0,4604 | Przyjac¢ hipoteze zerowa - -
Obszar IV 3,7822 0,2860 | Przyjac hipoteze zerowa - -
Obszar V 14,2140 0,0026 | Odrzuci¢ hipoteze zerowa 0,2519 0,2443

licznos¢: 56; stopnie swobody: df = 1; poziom istotnosci: o= 0,05; — oznacza brak danych.

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Szésta, a tym samym przedostatnia zmienna metryczkowa, ktdra wptywata na rze-
czywiste obszary determinujace jako$¢ ustugi edukacyjnej oferowanej przez polskie
uczelnie wyzsze w ocenie studentéw byt rodzaj wybranej uczelni wyzszej (tabela 8).

Wyniki sprawdzajace statystyczna zaleznoé¢ badanych cech, jej istotnoé¢ sta-
tystyczna — analogicznie jak przy wczesniejszych zmiennych - zostaly obliczone
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za pomoca miar opartych na statystyce )?, czyli wspdtczynnikach: ¢ Yule’a (Phi),
V-Cramera i C-Pearsona — co przedstawiono w tabeli 8. Tym samym z analizy danych
wynika, ze dla wyszczegélnionych rzeczywistych obszaréw jakosci badanej ustugi
wartosci statystyki w tescie y? wskazaly na istnienie zaleznosci statystycznej pomie-
dzy badanymi zmiennymi w obszarach 11 V. Z tym ze wartos$ci wspétczynnikéw opar-
tych na tescie )7, a zatem sila zwiazku miedzy tymi obszarami a rodzajem uczelni
wyzszej wybranej przez respondentéw, tj. wspétczynniki: @ Yule’a (Phi), V-Cramera
oraz C-Pearsona, wykazaly staby ich zwiazek.

Tabela 8. Wyniki testu niezaleznosci chi-kwadrat dla obszaréw determinujacych
jako$¢ ustugi edukacyjnej oferowanej przez polskie uczelnie wyzsze
ze wzgledu na rodzaj wybranej uczelni wyzszej przez respondentéw

Wartos¢ wspotczynnika
;\(])}17:;21; CS}iitli]Vs\’Zi;tte(sﬂg Wartosp Decyzja (;PhZ;Le;:z C-Pearsona
V-Cramera
Obszar I 9,0345 0,0026 | Odrzuci¢ hipoteze zerowa 0,2008 0,1969
Obszar II 0,2975 0,5854 | Przyjac hipoteze zerowa - -
Obszar III 2,8011 0,0942 | Przyjac hipoteze zerowa - -
Obszar IV 0,9308 0,3347 | Przyjac hipoteze zerowa - -
Obszar V 15,4654 <0,0001 | Odrzuci¢ hipoteze zerowa 0,2628 0,2541

licznos¢: 56; stopnie swobody: df = 1; poziom istotnosci: o= 0,05; — oznacza brak danych.

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Siédma i jednoczesnie ostatnia zmienng metryczkowa, ktéra wptywata na rze-
czywiste obszary determinujace jako$¢ ustugi edukacyjnej oferowanej przez polskie
uczelnie wyzsze byt rodzaj podjetych studiéw przez respondentéw — tabela 9.

Z analizy danych z tabeli 9 wynika, ze dla rzeczywistych obszaréw determinu-
jacych jakos¢ badanej ustugi warto$¢ statystyki testowej testu y? wykazala istnie-
nie zaleznosci statystycznej pomiedzy badanymi zmiennymi dla obszaréw I, IL i IV.
Z tym ze warto$ci wspétczynnikéw opartych na tescie x? a zatem sita wystepujacej
wspdéizaleznosci okreslona za pomoca wspdtczynnikéw: ¢ Yule’a (Phi), V-Cramera
oraz C-Pearsona, wskazaty na staba istotnos¢ statystyczna badanego zwiazku, gdyz
ich $rednia warto$¢ wyniosta 0,1871. Dla pozostatych zmiennych, czyli dla obsza-
réw III i V, wartosci statystyki w tescie ¥ nie wykazaly istnienia zadnego zwiazku
ze wzgledu na rodzaj podjetych studiéw przez respondentéw.

Zestawienie dotychczasowych rozwazan dotyczacych okreslenia istotnosci wyste-
pujacych wspétzaleznosci pomiedzy ocenami rzeczywistych obszaréw jakosci ustugi
edukacyjnej oferowanej przez polskie uczelnie wyzsze a cechami (metryczkowymi)
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charakteryzujacymi respondentéw (studentéw polskich uczelni wyzszych studiuja-
cych na kierunku zarzadzanie) w 2021 r. przedstawiono w tabeli 10. W przejrzysty
sposéb zaprezentowano te zaleznosci, ktére byly istotne na poziomie prawdopodo-
bienstwa testowego 0,05. Dodatkowo dokonano sprawdzenia, czy zaleznosci te sa
takze istotne na poziomie 0,01.

Tabela 9. Wyniki testu niezaleznosci chi-kwadrat dla obszaréw determinujacych
jako$¢ ustugi edukacyjnej oferowanej przez polskie uczelnie wyzsze
ze wzgledu na rodzaj podjetych studiéw przez respondentéw

Wartos¢ wspoétczynnika
Zé}llzfecrzl?e fﬁi&i’iﬁ;‘*&; Wartodcp Pecya (liphsi{)uclizz C-Pearsona
V-Cramera
Obszar I 7,7634 0,0053 | Odrzuci¢ hipoteze zerowa 0,1862 0,1830
Obszar II 41849 0,0408 | Odrzuci¢ hipoteze zerowa 0,1223 0,1214
Obszar III 2,4170 0,1200 | Przyjac hipoteze zerowa - -
Obszar IV 18,7610 <0,0001 | Odrzuci¢ hipoteze zerowa 0,2589 0,2506
Obszar V 0,9144 0,3389 | Przyjac hipoteze zerowa - -

licznosé: 56; stopnie swobody: df = 1; poziom istotnosci: o= 0,05; — oznacza brak danych.

Zr6dlo: opracowanie wiasne.

Tabela 10. Istotno$¢ wspélzaleznosci miedzy obszarami determinujacymi jakosé
ustugi edukacyjnej oferowanej przez polskie uczelnie wyzsze a cechami

metryczkowymi respondentéw

Typ
Rodzaj Miej Rodzaj Powdd
Wyszczegélnienie | Ple¢ | Wiek ocza) le)ce oaza) owo ukoriczonej

studié6w | zamieszkania | uczelni | wyboru

szkoty

Obszar 1T $ok $ok *% *k sk
Obszar III o o o o
O'bszar IV *% *% kX *% *%
Obszar V o o * o

* na poziomie istotnosci o= 0,01.
** na poziomie istotnosci o= 0,05.

Zrédlo: opracowanie wiasne.

W tabeli 10 przedstawiono zwiazki ocen poszczegélnych obszaréw jakosci ustugi
edukacyjnej oferowanej przez polskie uczelnie wyzsze z cechami charakteryzujacymi
respondentéw. Sita powigzan istotno$ci pomiedzy tymi zmiennymi na poziomie 0,05
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byta na wysokim poziomie. Oznacza to, ze w 2021 r. 23 na 35 mozliwych powigzan
dotyczacych poszczegdlnych obszaréw jakosci a cech metryczkowych jest istotna sta-
tystycznie, co stanowi 65,71%. Jesli za$ poziom istotnos$ci zmieniono na 0,01 (czyli
uznano prawdopodobienistwo 1% btedu), to liczba istotnych zwiazkéw wyniosta 22,
co $wiadczy réwniez o stosunkowo wysokiej liczbie istotnych zaleznosci (62,68%).

Z zestawienia zawartego w tabeli 10 wynika, Ze najczesciej réznicujacymi czynni-
kami rzeczywistych obszaréw determinujacych jako$¢ ustugi edukacyjnej oferowane;j
przez polskie uczelnie wyzsze w 2021 r. byly: pte¢ respondentéw oraz typ ukoriczo-
nej szkoly sredniej, jak tez: wiek, rodzaj studiéw i miejsce zamieszkania. Najrzadziej
réznicujacym czynnikiem rzeczywistych obszaréw determinujacych jako$¢ badanej
ustugi byt pow6d wyboru uczelni wyzszej. Nastepnie byt to rodzaj uczelni wyzszej.

Rozpatrujac kazdy z poszczegdlnych obszaréw determinujacych jakos$¢ ustugi
edukacyjnej oferowanej przez polskie uczelnie wyzsze, okazalo sie, ze kazdy z bada-
nych i analizowanych obszaréw jakosci tej ustugi w 2021 r. zostat co najmniej cztery
razy zréznicowany w odniesieniu do wszystkich z 7 badanych zmiennych.

Whioski z badan

Przeprowadzona analiza ocen respondentéw w kontekscie jakosci ustugi edu-
kacyjnej oferowanej przez polskie uczelnie wyzsze pozwala na wysnucie gtéwnych
konkluzji w odniesieniu do wskaznika satysfakeji klienta, a mianowicie:

a) student, jako klient korzystajacy z ustugi edukacyjnej, powinien by¢ kluczowym
w centrum zainteresowania uczelni wyzszych, gdyz to on wyznacza obszary (zbi6r
cech - atrybutéw) determinujace jako$¢ ustugi;

b) analiza i badanie poziomu satysfakeji z badanej ustugi pozwalaja zidentyfiko-
waé zaréwno mocne, jak i stabe strony dziatalnosci polskich uczelni wyzszych;

c) respondenciza najmniej istotne z obszaréw jakosci badanej ustugi uznali obsza-
ry: empatia oraz materialna infrastruktura tej ustugi;

d) respondenci za najbardziej istotne z obszaréw jakosci badanej ustugi uznali
obszary: szybkos¢ i niezawodnos¢ tej ustugi;

e) wymagania respondentdw tyczace sie omawianej ustugi nie sa w pelni realizowa-
ne, o czym $wiadczy wynik WSK, ktéry plasuje sie na $rednim poziomie (58,82%),
co oznacza brak optimum jakosciowego — niedomiar jakosci.

Ponadto, na podstawie dokonanej analizy wspoétzaleznosci, stwierdza sie naste-
pujace zaleznoéci statystycznie istotne:

a) ptlec oraz typ ukoniczonej szkoly sredniej przez respondentéw réznicuje ocene
wszystkich pieciu rzeczywistych obszaréw determinujacych jakosé badanej ustu-
gi zaréwno na poziomie istotnosci = 0,05, jak tez ot = 0,01;
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b) wiek réznicuje ocene rzeczywistych obszaréw determinujacych jakos¢ badanej
ustugi, takich jak obszary -1V zaréwno na poziomie istotnosci o= 0,05, jak tez
o=0,01;

c) miejsce zamieszkania réznicuje ocene rzeczywistych obszaréw determinujacych
jako$¢ badanej ustugi, takich jak obszary II-IV zaréwno na poziomie istotnosci
0=0,05, jak tez = 0,01;

d) powdd wyboru uczelni wyzszej przez studentéw réznicuje ocene obszaru V
determinujacego jakos$¢ badanej ustugi jedynie na poziomie istotnoéci o = 0,05;

e) rodzajuczelni wyzszej réznicuje ocene rzeczywistych obszaréw determinujacych
jakos$¢ badanej ustugi, takich jak obszary Ii IV zaréwno na poziomie istotnosci
0= 0,05, jak tez o= 0,01;

f) rodzaj studiéw wybrany przez respondentéw réznicuje ocene rzeczywistych
obszaréw determinujacych jako$¢ badanej ustugi, takich jak obszary I, II i IV
zar6wno na poziomie istotnosci o = 0,05, jak tez or=0,01;

Podsumowanie

Urynkowienie oraz umiedzynarodowienie ksztalcenia akademickiego w Polsce
implikuje wzrost konkurencyjnosci rynku ustug edukacyjnych - ustug profesjonal-
nych. Z uwzglednieniem, iz specyficzna cecha szkolnictwa wyzszego jest wspdlnota
akademicka, zasadnym wydaje sie zalozenie, ze prawdopodobienstwo odniesienia
sukcesu rynkowego polskich uczelni wyzszych (a niekiedy nawet utrzymania swo-
jej pozycji rynkowej na arenie krajowej czy miedzynarodowej) bedzie tym wieksze,
im podmioty te odnajda odpowiedzi przede wszystkim na nastepujace pytania: Kim
sq jego klienci?, Jakie majq potrzeby?, Czego oczekujq?, Jakie sq przestanki determinujqce
ich decyzje o podjeciu studiow?, Jakie sq atrybuty determinujqce ich ocene jakosci ustugi
edukacyjnej oferowanej przez polskie uczelnie wyzsze?, Co spowoduje, ze bedq usatys-
fakcjonowani, a nawet zachwyceni jakosciq ustugi edukacyjnej oferowanej przez polskie
uczelnie wyzsze? Oznacza to, ze pierwszym krokiem na drodze do sukcesu i rozwoju
uczelni wyzszych w warunkach polskich jest spojrzenie na uczelnie wyzsze i ich
oferte edukacyjna oczami studenta.

Jednoczesnie nalezy podkresli¢, ze artykut ma charakter empiryczny, a prze-
prowadzone badanie ujawnia pewne ograniczenia. Wéréd najistotniejszych nalezy
wymienié:

1) wieloznacznos¢ definicyjna i jednoczesna dowolno$¢ interpretacyjna pojecia
jakosci przyczynia sie do jej powszechnosci, powodujac zamet zar6wno meto-
dologiczny, jak i terminologiczny (wiedza z zakresu jako$ci, jakosci ustug stale
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sie rozwija, poprzez to dzisiejsze obserwacje, badania i wnioski stanowia tylko

dorazny wktad do nauki);

2) zasieg badan (badania nie odnosily sie do jako$ci ustug edukacyjnych réznego
rodzaju - réznych kierunkéw studiéw, zatem nie mozna na ich podstawie for-
mutowacé wnioskéw na temat funkcjonowania ogétu uczelni wyzszych w Polsce,
jak tez w odniesieniu do jakosci wszystkich ustug edukacyjnych);

3) ograniczenie zastosowania (proces $wiadczenia ustugi edukacyjnej oferowanej
przez polskie uczelnie wyzsze podlega zmianom w czasie, podobnie jak zmien-
ne ja definiujace - oznacza to, ze nie spos6b precyzyjnie okresli¢ raz na zawsze
wszystkich obszaréw determinujacych jako$¢ badanej ustugi).

Powyzsze kwestie wprawdzie wprowadzaja pewne ograniczenia, nie podwaza
to jednak uzyskanych wynikéw. Zachowanie procedury badawczej opracowanej
i opisanej w zalozeniach metodycznych, umozliwia uzyskanie wiarygodnych oraz
rzetelnych rezultatéw.

Niniejsze badania nalezy traktowac jako badania wstepne, tym samym sa pod-
stawa do dalszej dyskusji i badan w zakresie projektowania, oferowania, $wiadcze-
nia tejze ustugi oraz oceny i monitorowania jej poziomu jakoéci. Oznacza to, ze
artykut nie wyczerpuje podjetego tematu i stanowi wstep do dalszych badan, ktére
beda dotyczy¢ m.in.:

+  rozszerzenia zakresu badan o liste konkretnych atrybutéw w obrebie kazdego
z pieciu badanych obszaréw;

+  zbadania kierunkéw i sily zaleznosci miedzy zmiennymi, np.: badanie wptywu
plci respondentéw na rzeczywista ocene poziomu jakosci ustugi edukacyjnej;

+  przeprowadzenia badan w konkretnych uczelniach wyzszych, a nastepnie poréw-
nania uzyskanych wynikéw pomiedzy soba oraz skonfrontowanie ich z zapre-
zentowanymi wynikami w niniejszym artykule;

+  poszerzenia zakresu podmiotowego badan o postrzeganie i oczekiwania ustugo-
dawcéw (z podziatem na kadre zarzadzajaca, personel odpowiedzialny za przy-
gotowywanie oferty edukacyjnej na poziomie ksztatcenia akademickiego oraz
wyktadowcéw akademickich $wiadczacych te ustuge) oraz skonfrontowania tych
wynikéw z wynikami ustugobiorcéw;

+  zastosowania bardziej zaawansowanych metod, technik czy narzedzi statystycz-
nych, np.: analiza gtéwnych atrybutéw ze znormalizowana rotacja Varimax, kon-
firmacyjna analiza czynnikowa.

Nalezy w tym miejscu nadmienié¢, iz zmieniajace sie uwarunkowania wewnetrzne
i zewnetrzne otoczenia uczelni wyzszych w aspekcie ksztatcenia akademickiego
prawdopodobnie w dituzszej perspektywie spowoduja zmiane potrzeb, oczekiwan,
wymagan, jak réwniez percepcji studentéw korzystajacych z ustug edukacyjnych.
Nietatwe warunki mikro- i makroekonomiczne, w tym przede wszystkim inicjatywy
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regulacyjne, wzmozona penetracja technologiczna, czy wreszcie wpltyw pandemii
COVID-19 to kluczowe problemy dla tegoz rodzaju ustug i ich przysztosci. Zaplano-
wane i zrealizowane badania charakteryzuja sie natura czasoprzestrzenna i stanowia
mozliwy grunt do dalszych badan, szczegélnie rozszerzenia zakresu przestrzennego
badan oraz uwzgledniania zmian w modelu ksztalcenia akademickiego.

Reasumujac, pomimo zaakcentowanych refleksji, ograniczen i mankamentéw
przeprowadzone wstepne badania empiryczne i analizy uprawniaja dodatkowo do
stwierdzenia, ze na rozwinietym rynku ustug profesjonalnych jako$¢ ustug edukacyj-
nych oferowanych w ramach ksztalcenia akademickiego przez polskie uczelnie wyz-
sze powinna by¢ stale doskonalona, aby sprosta¢ przede wszystkim wymaganiom
ustugobiorcéw. Kompleksowe zaspokajanie ich potrzeb, a wrecz przewyzszanie ich
oczekiwan, przy jednoczesnym ich usatysfakcjonowaniu, przynosi korzysci nie tylko
ustugodawcom, ale przede wszystkim ustugobiorcom. Tego swiadomo$¢ powinna
sktoni¢ uczelnie wyzsze do wykorzystania swojego potencjatu poprzez zapewnie-
nie sobie skutecznego narzedzia do identyfikacji, pomiaru i monitorowania deter-
minant jakosci.
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Abstract

Student as a Verifier of the Quality of the Rducational Service Offered by
Polish Higher Education Institutions. Results of Preliminary Research

The aim of this article is to try to find an answer to the question: what is the level of satis-
faction of students with the quality of the educational service in academic education, and
to check whether there are statistically significant relationships between areas determin-
ing the quality of this service and factors describing the characteristics of respondents.
The analysis and description was based on a survey of students studying management at
various academic centres in Poland. The survey used the Customer Satisfaction Index and
showed that there is an under-determination of quality, with speed and reliability being
the most important areas determining quality. The second part of the study on correla-
tion analysis showed that each of the surveyed and analysed areas of service quality was
varied at least four times in relation to all of the surveyed variables.

Keywords: service quality, education, higher education
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