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Abstract

Quality as the element of competitiveness management in the higher
education sector

The aim of the paper is to present the specificity of quality as a competitiveness tool in higher
education sector. Moreover author tests hypotheses, assuming growing importance of quality
in the management of the university. Article’s objective has been achieved through the study of
literature and interviews, which were conducted with 16 persons responsible for the manage-
ment of the education process in different universities.
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Streszczenie

Celem artykutu jest ukazanie specyfiki jakosci jako instrumentu konkurowania w szkolnictwie
wyzszym oraz proba weryfikacji hipotez zaktadajacych rosnace znaczenie jakosci w zarzadza-
niu uczelnig. Cel ten zostal zrealizowany przez studium literatury oraz wywiady poglebio-
ne, ktore zostaly przeprowadzone z 16 osobami odpowiedzialnymi za zarzadzanie procesem
ksztalcenia w szkotach wyzszych.

Stowa kluczowe: jako$¢, marka, szkolnictwo wyzsze

Wstep

W Polsce w okresie ostatnich dwoch dekad nastgpita silna zmiana na rynku
szkolnictwa wyzszego. 29 czerwca 1991 roku decyzjg Ministra Edukacji Narodo-
wej zostata utworzona pierwsza uczelnia niepubliczna w Polsce. W ciggu kolej-
nych 25 lat powstato przeszto 350 uczelni niepublicznych. Jesli doda si¢ do nich
uczelnie publiczne, to wylania si¢ obraz rynku silnie rozdrobnionego, na ktorym
z cala pewnoscig dochodzi do silnej rywalizacji. Kolejnym czynnikiem, ktory
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zwigksza intensywnos$¢ procesow konkurowania w szkolnictwie wyzszym, jest
malejaca liczba studentow. W roku akademickim 1990/1991 w Polsce studiowato
390,4 tys. 0sob, w roku 2005/2006 byto ich juz 1953,8 tys. [Szkolnictwo.... 2013:
5], a w 2014 roku byto to juz tylko 1469,4 tys. [Maly..., 2015: 199]. Przewiduje
si¢, ze tendencja spadkowa bedzie kontynuowana i w rezultacie liczba studen-
tow w roku akademickim 2023/2024 wyniesie 1254 tys., czyli 68% stanu z roku
2005/2006 [Szkolnictwo..., 2013: 8].

Gwaltowny wzrost liczby studentdow w potgczeniu ze zmianami praw-
nymi doprowadzit do silnego rozwoju sektora szkolnictwa niepublicznego.
W roku akademickim 2010/2011 w Polsce byto 460 szkot wyzszych, ale w roku
2014/2015 liczba ta spadta do 434 [Maty..., 2015: 200]. Zmiany liczby uczelni
zwiazane sg z powstawaniem i zamykaniem uczelni niepublicznych. Jak wy-
kazano w rejestrze uczelni niepublicznych, w sumie powstato ich 379. W dniu
11listopada 2015 roku cz¢$¢ z nich byta juz wykreslona (55), cz¢s$¢ znajdowa-
ta sie w likwidacji (33), ale i tak daje to liczbg ok. 300 dziatajacych organizacji
[polon.nauka.gov.pl (dostep: 11.11.2015)]. Upadek i problemy wielu podmiotéw
dziatajacych w sektorze zwigzane sg ze wskazanymi wyzej zmianami demogra-
ficznymi, ktore bedg powodowaé jeszcze wigksze zmiany, powigzane z coraz
silniejsza rywalizacja.

W sytuacji tak bardzo konkurencyjnego rynku jak rynek szkolnictwa wyz-
szego w Polsce uczelnie powinny przywigzywaé bardzo duze znaczenie do sa-
tysfakeji klientow, jakimi sa studenci. Jak wskazuja T. Ming-Chun, Ch. Lu-Fang,
Ch. Ya-Hui oraz L. Shu-Ping, jest to jeden z gtownych czynnikéw utrzymania
przewagi konkurencyjnej przedsigbiorstwa. Z kolei za$ niezbednym elementem
budowania satysfakcji jest jako$¢ produktu [Ming-Chun i in., 2011]. Wydaje sig,
ze w obecnej sytuacji instrument ten powinien by¢ réwniez mocno wykorzysty-
wany przez uczelnie. Stosowanie tego narzedzia, a nawet samo zdefiniowanie
istoty jakoSci szkoty wyzszej, nie musi by¢ wcale oczywiste. Co jest podstawg
jakosci produktu szkoty wyzszej? Udzielenie odpowiedzi na to pytanie i ukaza-
nie specyfiki jako$ci na omawianym rynku prowadzi do kolejnych, kluczowych
dla prowadzonych rozwazan, pytan:

— jak zmienito si¢ podej$cie do jakosci ksztalcenia w polskich szkolach

wyzszych?

— w jakim stopniu warto inwestowaé w jakosc¢ ksztatcenia w polskich szko-

tach wyzszych?

Teoretycznie odpowiedzi na powyzsze pytania wydaja si¢ oczywiste. W sy-
tuacji kraju, w ktorym na rynku pracy wystepuje ciagte, przeszto 10-procentowe
bezrobocie, potencjalni studenci powinni wybiera¢ uczelnie gwarantujace rzetel-
ne wyksztatcenie, ktore ulatwi zdobycie atrakcyjnej i dobrze ptatnej pracy. Sy-
tuacja taka wystepuje w przypadku czesci osob, ale juz mozna si¢ zastanawiac,
czy w przypadku wszystkich kandydatow. Wydaje sie, ze wcigz istnieja poten-
cjalne grupy klientéw, dla ktorych liczy si¢ zdobycie dyplomu zwigzane z mniej-
szym naktadem kosztéw oraz pracy. Nalezy ponadto pamigtac, ze podnoszenie
jakosci ksztatcenia wigze si¢ zwykle z ponoszeniem dodatkowych kosztow przez
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uczelnig, co w przypadku podmiotéw doswiadczajacych spadku liczby studen-
tow moze stanowic¢ konkretny problem.

Konsekwencja poszukiwania odpowiedzi na zadane pytania jest proba wery-
fikacji nastepujacych hipotez badawczych:

Hipoteza 1. Na uczelniach polskich obecnie wigksze znaczenie przywigzuje si¢
do jakosci ksztatcenia niz dziato si¢ to przed dziesigciu laty i wezesniej. Wow-
czas dla studentow relatywnie wazniejsze bylo otrzymanie dyplomu, podczas
gdy dzisiaj wigkszego znaczenia dla studentéw nabierajg kompetencje nabyte
w trakcie studiowania.

Hipoteza 2. Na uczelniach polskich obecnie wigksze znaczenie niz dziesigé lat
temu i wezesniej przywiazuje si¢ do budowania marki przez jako$¢. Niegdys re-
latywnie wazniejsze bylo uzyskanie dyplomu jakiejkolwiek uczelni, podczas gdy
wspoélczesnie wigkszego znaczenia dla studentdow nabiera uzyskanie dyplomu
uczelni postrzeganej pozytywnie.

W celu weryfikacji postawionych hipotez przeprowadzone zostato badanie
wlasne. Miato ono charakter sondazowy, ktorego celem byto przygotowanie po-
glebionego badania, dotyczacego preferencji i oczekiwaé studentow odnosnie do
jakosci ksztatcenia. Na potrzeby prowadzonego badania podzielono szkoty wyz-
sze w Polsce na trzy, bardziej spdjne grupy:

1) uczelnie publiczne;

2) czotowe uczelnie niepubliczne — pierwsza dwudziestka rankingu niepub-

licznych szkoét magisterskich Fundacji Edukacyjnej Perspektywy — rok
2015;

3) inne uczelnie niepubliczne.

Podziat ten wcigz ma charakter bardzo ogoélny, a wskazane zbiorowosci sa
wewngetrznie zréznicowane, zwlaszcza pierwsza i trzecia grupa. Wérod uczelni
publicznych mozna wyr6zni¢ zaréwno uczelnie zawodowe, jak i1 duze osrodki
akademickie. Trzecia z kolei grupa jest najbardziej liczna — znajduje si¢ w niej
najwigcej podmiotéw. Sg w niej zaréwno dobre szkoty uczace zawodu, jak
1 podmioty zagrozone bankructwem, co zdecydowanie przektada si¢ na po-
ziom ksztatcenia. Wydaje si¢ natomiast, ze druga grupa jest najbardziej zblizo-
na wewngetrznie; sg to uczelnie, ktore z sukcesem wykorzystaty minione dwie
dekady.

W trakcie prowadzonego badania w formie wywiadu poglebionego w paz-
dzierniku 2015 roku osobom odpowiedzialnym za zarzadzanie procesem ksztat-
cenia z uczelni ze wszystkich wskazanych grup zadano sze$¢ pytan otwartych.
Dotyczyly one postrzegania jakosci produktu szkoty wyzsze;.

Na prosbe o udziat w badaniu pozytywnie odpowiedziato szesnastu dzieka-
néw, dyrektorow instytutow lub ich zastepcéw. Odpowiednio cztery osoby po-
chodzity z uczelni publicznych, pie¢ z uczelni niepublicznych (czotowa dwu-
dziestka rankingu Fundacji Edukacyjnej Perspektywy) i siedem z pozostalych
uczelni niepublicznych.
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Jakos¢ w szkolnictwie wyzszym

Nalezy podkresli¢, ze jako$¢ nie jest pojeciem tatwym do zdefiniowania i w przy-
padku réznych produktow podejscie do niego moze byé¢ zroznicowane. Victor
E. Sower w swoich rozwazaniach podkresla, Ze jest to pojecie subiektywne, na
ktore kazdy moze mie¢ wtasng definicjg, oraz twierdzi, ze jako$¢ jest konstrukcja
wielowymiarowg, ktorej parametry muszg by¢ niezaleznie definiowane dla réz-
nych kategorii produktéw [Sower, 2011: 6-9]. David A. Garvin z kolei wyrdznia
pie¢ potencjalnych podejs¢ do jakosci [Garvin, 1988: 45—47, cyt. za: Otto, 2001:
134-135]:

1) poglad transcendentalny, zgodnie z ktorym jako$¢ ma byé synonimem
wrodzonej doskonalosci;

2) poglad koncentrujacy si¢ na parametrach produktu, zgodnie z ktérym ja-
ko$¢ oceniana jest w odniesieniu do cech technicznych produktu; powinna
by¢ postrzegana przez mierzalne instrumenty oceny;

3) poglad skupiajacy si¢ na ocenie konsumenta, zgodnie z tym podejsciem
jakos¢ zalezy od oceny klienta; to on decyduje, czym dla niego jest jakos¢,
a ocena wiaze si¢ ze znaczacym subiektywizmem;

4) poglad koncentrujacy si¢ na ocenie procesu produkcji; wedtug niego ja-
kos$¢ zalezna jest od proceséw technologicznych, ocenia si¢ ja na podsta-
wie zgodno$ci z procedurami;

5) poglad skupiajacy si¢ na ocenie wartosci; w tym przypadku jakos¢ defi-
niowana jest w kategoriach cenowych i informuje o jakos$ci w stosunku do
ceny produktu.

Przedstawione poglady, zgodnie z tym, co zostato juz podkreslone wczesniej,

w sposob zrdéznicowany traktuja zagadnienie jakosci, pokazuja ze zdefiniowanie
tego pojecia jest bardziej skomplikowane niz pozornie to wyglada.

Wydaje si¢ jednak, ze sposrod pogladoéw wskazanych przez Garvina najwaz-
niejsze dla marketingu jest koncepcja opierajaca si¢ na ocenie konsumentow.
W zwigzku z tym jako$¢ nalezy definiowa¢ jako zdolno$¢ produktu do zaspo-
kojenia oczekiwan konsumenta. Mozna od razu zada¢ pytanie, czy poglad taki
moze by¢ zasadny w stosunku do szkolnictwa wyzszego.

W Polsce ustawa Prawo o szkolnictwie wyzszym oraz szereg regulacji z nig
zwigzanych okreslaja sposob funkcjonowania omawianej grupy podmiotdw, po-
wodujac, ze nastepuje silna specyfika rynku szkolnictwa wyzszego. Nalezy jed-
nak pamigtaé, ze potencjalni studenci majg swobode wyboru, ktorego konse-
kwencja (zarowno w przypadku uczelni publicznych, jak i niepublicznych) jest
pozyskanie $srodkéw na funkcjonowanie i rozwoj podmiotu. W rezultacie uczel-
nie bardzo aktywnie konkuruja o studentdw, starajac si¢ oferowac szereg promo-
cji, coraz atrakcyjniejsze kierunki studiow, inwestujac w rozwoj kadry czy tez
infrastruktury. W konsekwencji szkoty wyzsze rywalizujg o studentéw na zasa-
dach zblizonych do rynkowych.

Koncentracja na podejsciu do jako$ci, ktore skupia si¢ na ocenie konsumenta,
powinna skutkowa¢ badaniem jego potrzeb i oczekiwan oraz na dazeniu do ich
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zaspokojenia. Nalezy jednak pamigta¢ o specyfice rynku, a przede wszystkim
o istniejacych przepisach prawnych, ktore narzucajg znaczgcg parametryzacje
funkcjonowania szkét wyzszych.

W zwiazku z powyzszym — biorgc pod uwagg istniejacy w Polsce stan praw-
ny, funkcjonowanie Polskiej Komisji Akredytacyjnej czy tez réznorodne rankin-
gi uczelni — do jakosci ksztalcenia w szkole wyzszej mozna podchodzi¢ zgod-
nie z pogladem drugim lub czwartym klasyfikacji Garvina. Instytucje, ktore
podejmuja si¢ dokonywania oceny jakoSci ksztatcenia w uczelniach, robig to
migdzy innymi na podstawie mierzalnych parametréw, takich jak na przyktad
liczba publikacji, liczba pracownikoéw naukowych czy liczba godzin zajeé. In-
stytucje te sprawdzaja ponadto przestrzeganie przez uczelni¢ przepisdw prawa,
czyli zgodnos¢ z obowigzujacymi procedurami. Jednoczesnie jednak nalezy pa-
mietaé, ze przyjete normy daja pewien obraz oferowanego produktu, ale w przy-
padku szkolnictwa wyzszego nie musza by¢ one zgodne z oczekiwaniami klien-
tow. Studentami sa glownie ludzie mtodzi, dla ktorych czas przeznaczony na
nauke nie zawsze jest najatrakcyjniejsza forma jego spedzania. Poza tym duza
cze$¢ studentow, zwlaszcza studidow niestacjonarnych, stanowia osoby pracuja-
ce, czgsto posiadajagce rodziny, co ogranicza ich mozliwosci zaangazowania si¢
w proces ksztalcenia. W sytuacji takiej — pamigtajac, ze jako$¢ moze generowaé
koszty — wystepuje pokusa, aby oferowaé ksztalcenie zwigzane z ograniczonym
naktadem pracy studenta, co bgdzie odzwierciedlato oczekiwania znacznej ich
czescl, ale jednoczesnie nie bedzie si¢ wigzato z wysokimi wskaznikami jakosci.
Nalezy podkresli¢, ze w sytuacji gdy nawet w Stanach Zjednoczonych zwraca si¢
uwage na niedostateczne wsparcie finansowe uczelni z budzetu panstwa, jest to
rozwigzanie dla wielu podmiotow bardzo kuszace [Bandyopadhyay, 2014].

Kolejng istotng kwestiag zwigzana z omawianym zagadnieniem jest pytanie,
jakie elementy decyduja o wysokiej jako$ci ksztatcenia (por. rys. 1). Pierwsza re-
fleksja, ktora przychodzi na mysl, dotyczy wysokiej jako$ci wyktadow i innych
zajec, o ktorych decydujg osoby je prowadzace. Warto pamigtaé, ze produkt, ja-
kim jest ksztatcenie wyzsze, jest przede wszystkim ustuga. W takim przypadku
kluczowy dla jego parametréw jest pracownik odpowiedzialny za jej $wiadcze-
nie, w przypadku szkoty wyzszej — grupa osob. Praktyka pokazuje, Ze uczelnie
postrzegaja proces ksztatcenia poprzez kadrg akademicka, dbajac o rozwoj per-
sonelu 1 starajac si¢ zatrudnia¢ warto$ciowych pracownikdéw. Réwniez na tym
obszarze mozna jednak zada¢ pewne pytania budzace watpliwosci. Przyktado-
wo — czy wyktad dobry jakosciowo to taki, ktéry gwarantuje wysoki poziom
wiedzy, czy tez moze wyktad zapewniajacy kompetencje o charakterze bardziej
praktycznym? Czy zatem, w zwigzku z tym, warto§ciowym prowadzacym wy-
ktad na przyktad z zarzadzania begdzie profesor majacy bogaty dorobek naukowy,
czy tez menedzer majgcy nizszy stopien naukowy, ale za to sukcesy w zarzadza-
niu przedsigbiorstwem?

Ustugi edukacyjne nie majg jednak charakteru stricte ustugi, sa one wspar-
te elementami materialnymi, z ktérych najwazniejsze jest miejsce, gdzie odby-
waja sie zajecia. Po pierwsze, znaczenie ma tu lokalizacja, po drugie, parametry
budynku, a po trzecie — jego wyposazenie. Na tym obszarze uczelnie rowniez
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mocno konkuruja. Zwykle znaczacg przewage maja tu uczelnie publiczne, ktore
dysponuja duzo lepsza infrastrukturg niz uczelnie niepubliczne, aczkolwiek nie-
ktore podmioty z drugiej grupy, w ciggu 20 lat swojego istnienia rowniez stwo-
rzyly rozbudowane zaplecze dydaktyczne.

Trzecim obszarem, wskazanym na rysunku 1, ktory w znaczacym stopniu
decyduje o jakoS$ci ksztatcenia, a jednoczesnie o jego komforcie (co przektada
si¢ na zadowolenie studentow), jest sprawnos¢ funkcjonowania uczelni. Pod tym
pojeciem nalezy rozumie¢ efektywnos$¢ procesu obstugi studentow, ktora przede
wszystkim zalezy od sprawnoéci funkcjonowania dziekanatow i innych komo-
rek uczelni odpowiedzialnych za obstuge studenta i jego komfort w trakcie stu-
diow. Wydaje si¢, ze w tym obszarze funkcjonowania uczelni istniejg relatywnie
najwigksze mozliwosci kreowania pozytywnych emocji wsérdd studentow, ktore
z kolei — tak jak w przypadku innych ustug — sg istotne dla ksztattowania satys-
fakcji klienta [Mei-Ju, 2012].

Zajecia (kadra) Infrastruktura Sprawnos¢

A 4 A 4 A 4

Jakosc ksztatcenia

Rys. 1. Kluczowe obszary jako$ci ksztalcenia wyzszego!

Zrddlo: opracowanie wlasne

Jak podkresla Matgorzata Cieciora, ,,nie zostata (...) do tej pory stworzona jed-
na, uniwersalna definicja jakosci w szkolnictwie wyzszym” [2015: 32]. W znacznej
mierze moze to by¢ powigzane z istnieniem zréznicowanych grup interesariuszy
uczelni, na przyktad: wyktadowcow, personelu administracyjnego, pracodawcow,
studentoéw, absolwentow czy donatoréow. Jak wskazuja Marta Barandiaran-Gal-
dos 1 wspotautorzy, kazda z tych grup ma wiasne cele i oczekiwania dotyczace
funkcjonowania omawianej grupy podmiotdéw, co przektada si¢ migdzy innymi
na zréznicowane podejécie do jakosci [Barandiaran-Galdés i in., 2012: 648].

Warto podkresli¢, ze w przypadku szkét wyzszych niezwykle waznym ele-
mentem ich przewagi konkurencyjnej jest marka, z ktorg si¢ wigze warto$¢ uzy-
skanego dyplomu. W praktyce raczej nie podwaza si¢ faktu, ze ukonczenie uczelni
pozytywnie postrzeganej stanowi warto§¢ dodana, ktora utatwia wejscie na rynek

! W literaturze mozna spotka¢ alternatywne klasyfikacje, np. R. Williams, G. Rassenfosse, P. Jen-
sen, S. Marginson; oceniajac systemy edukacji wyzszej, wyodrebnione zmienne porzadkuja one
w czterech grupach: zasoby, srodowisko, wydajno$¢ oraz relacje [Williams i in., 2013].
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pracy. Z kolei za$, zgodnie z modelem kapitatu marki Davida A. Aakera, postrze-
gana jakos¢ jest jednym z 4 kluczowych determinant sity i warto$ci marki [Aaker,
1991].

Warto podkresli¢, ze Aaker wskazywal na znaczenie postrzegania jakosci
marki, a nie jako$ci ocenianej na podstawie obiektywnych parametrow. Autor ten
uwazatl, ze wazniejsza jest opinia jej adresatow. Takie ujecie jest spojne z wezes-
niejszymi rozwazaniami, ktore wskazywaty na znaczenie podejscia do jakosci
jako do zmiennej opartej na ocenie konsumentow. Jak juz podkreslano, stanowi-
sko takie nie zawsze wspolgra z oceng jakosci ksztalcenia w szkole wyzszej, kto-
ra opiera si¢ na obiektywnych kryteriach.

Podsumowujac powyzsze rozwazania, nalezy podkresli¢, ze w przypadku
szkolnictwa wyzszego do jakoS$ci ksztatlcenia mozna podchodzi¢ w zréznicowa-
ny sposob. Po pierwsze watpliwosci wzbudza, czy priorytetem dla jej oceny ma
by¢ opinia studentéw i absolwentdw, czy tez parametry opisujace proces ksztal-
cenia. Ponadto, jak wczes$niej wskazano, sa rozne grupy interesariuszy na uczel-
niach, majace rézne priorytety. Ogélnie mozna stwierdzi¢, ze w polskiej rze-
czywistosci jakos¢ ksztalcenia, jakkolwiek okreslona, nabiera coraz wickszego
znaczenia. Wciaz jednak istniejg grupy konsumentow, dla ktoérych najwazniejsze
jest uzyskanie dyplomu, a nie pozyskanie kompetencji. W konsekwencji uzasad-
nione wydaje si¢ pytanie, czy z perspektywy priorytetéw biznesowych koniecz-
ne jest inwestowanie w jako$¢, skoro nie wszyscy jej oczekuja.

Wyniki badania

Pierwsze pytanie prowadzonego badania stuzyto do wyodrgbnienia czynnikow,
ktore wedlug osob odpowiedzialnych za proces ksztatcenia decydujg o jakosci
w szkole wyzszej. Prowadzenie badania w formie wywiadu powoduje, ze udzie-
lane odpowiedzi sg bardzo mocno zindywidualizowane. Podobnie bylo w przy-
padku wypowiedzi w trakcie sondazu. Nie oznacza to jednak, ze w trakcie ana-
lizy opinii respondentdw nie pojawiaja si¢ pewne prawidlowosci. Zdecydowana
wiekszos$¢ ankietowanych 0sob (z wyjatkiem dwoch) wskazata, ze do glownych
czynnikow kreowania jakosci w szkole wyzszej nalezy kadra dydaktyczna. Od-
powiedzi takie nie powinny dziwié. Produkt edukacyjny jest przede wszystkim
ushuga, a ta zawsze jest Swiadczona przez cztowieka, co powoduje, ze jej jakos$c
zalezy od jego kompetencji i zaangazowania. O ile udzielone w tym zakresie
odpowiedzi nie zaskakuja, o tyle juz otwarte pozostaje pytanie o to, jakie kom-
petencje powinna mie¢ kadra, aby te jakos$¢ kreowaé. Tak jak to juz wczesniej
podkreslano, mozna si¢ zastanawiaé, czy bardziej pozadane bgda na przyktad
wysoki poziom wiedzy i publikacji naukowych, czy umiejetnosci praktyczne.
Wtasnie praktyczny wymiar zaje¢ znalazt si¢ na drugim miejscu wérod czyn-
nikow kreujacych jakosé ksztatcenia. Podejscie takie z jednej strony stoi w pew-
nej sprzecznosci z modelem uczelni akademickiej stawiajgcej na rozwdj wie-
dzy i umieje¢tnosci uniwersalnych, z drugiej jednak — $wiadczy o docenianiu roli
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rynku pracy i $wiadomosci koniecznosci dostosowania procesu ksztalcenia do
jego oczekiwan. Sytuacja taka moze wynikaé rowniez z faktu, ze coraz wigcej
studentow w trakcie studiow pracuje, w konsekwencji osoby te oczekuja, ze na-
uka pozwoli im zdoby¢ umiejetnosci przydatne w miejscu zatrudnienia lub uta-
twi jego zmiang. Na trzecim z kolei miejscu wsrod czynnikow kreujacych jakosé
ksztatcenia na uczelni znalazla si¢ baza materialna, w tym zaplecze dydaktycz-
ne. Wydaje si¢, ze w tym elemencie zdecydowang przewagg maja uczelnie pub-
liczne, ktorych podstawe tego zaplecza stanowity srodki publiczne.

Logiczng konsekwencja odpowiedzi na pierwsze pytanie byto kolejne zagad-
nienie poddane ocenie respondentow. Zostali oni poproszeni o wskazanie, jak
wedlug nich w ciggu ostatnich dziesieciu lat zmienito si¢ podejécie studentow
do zagadnienia jakoS$ci ksztatcenia. Udzielone odpowiedzi miaty by¢ wynikiem
percepcji studentdow i ich oczekiwan. Wydaje si¢, ze uzyskane opinie byty czgs-
ciowo spdjne z wezesniejszymi rozwazaniami, gdyz relatywnie najwigcej 0sob
podkreslato, ze obecnie studenci przede wszystkim oczekuja zaje¢ praktycznych,
co wigze si¢ z popytem na konkretne umiejetnosci. Jednoczesnie jednak pojawi-
ly si¢ glosy niepokojace. Kilku respondentéw wskazato, ze studenci stali si¢ bar-
dziej wymagajacy (co jest pozytywne), ale rOwnoczes$nie stali si¢ bardziej rosz-
czeniowi, co juz nie moze by¢ tak ocenione. Jak podkreslono, studenci zdaja
sobie lepiej sprawe ze swoich praw 1 z mozliwosci wywierania nacisku na wia-
dze uczelni, rowniez w celu ukonczenia studidw przy jak najmniejszym wysitku.

Kolejnym zagadnieniem, ktore poddano ocenie respondentow, byta kwestia
zmian podej$cia wladz uczelni do zagadnienia jakoS$ci ksztalcenia oraz dziatan
podejmowanych w celu jej budowania. W komentarzach dotyczacych tych kwe-
stii mozna byto zaobserwowaé pewng rozbiezno$¢ pomigdzy uczelniami pub-
licznymi a niepublicznymi, zwltaszcza tymi, ktore plasuja si¢ w czotdwkach
rankingdéw. W przypadku odpowiedzi udzielanych przez przedstawicieli uczel-
ni publicznych dominowaly wypowiedzi koncentrujace si¢ na tworzeniu syste-
méw zapewnienia jako$ci opartych na wprowadzonych standardach ksztalcenia
oraz na monitorowaniu ich spetniania. Wskazania takie moga $wiadczy¢ o rela-
tywnie wigkszym zbiurokratyzowaniu tej grupy uczelni, o bardziej literalnym
ksztattowaniu przepisow i jednoczes$nie o mniejszej elastycznosci, niz dzieje si¢
to w przypadku uczelni niepublicznych, ktore z kolei stawiajg na potrzeby dosto-
sowania oferty do rynku pracy, na konieczno$¢ silniejszej orientacji marketingo-
wej czy tez na wysoki poziom obstugi studenta.

Wydaje si¢, ze odpowiedzi takie nie powinny zaskakiwac. Uczelnie publiczne
majg zdecydowanie bardziej rozbudowane dziaty administracyjne, co daje wigk-
sze mozliwo$ci formalizowania kwestii jako$ci. Uczelnie niepubliczne natomiast
funkcjonujg w realiach zblizonych do realidéw przedsigbiorstw. Zarzadzajacy
nimi zdaja sobie sprawe, ze nie majg gwarancji finansowania z zewnetrznych
zrodet, co powoduje, ze kwestig priorytetowa jest zarowno prowadzenie bardziej
restrykeyjnej polityki kosztowej, jak 1 wigksze nastawienie na potrzeby klien-
tow — studentéw — w celu ich pozyskania.

Udzielane odpowiedzi na pytania dostarczaly pewnych przestanek wspieraja-
cych przedstawione wcze$niej hipotezy. Pomimo to jednak respondenci bioracy
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udziat w badaniu zostali poproszeni o ustosunkowanie si¢ do postawionych we
wstepie twierdzen. Pierwsze z nich wskazywalo na wigksze niz kiedy$ przywig-
zanie do jakoSci ksztatcenia, ktore wynika ze zmian w podej$ciu studentow. Po-
towa 0s6b biorgcych udzial w badaniu zaaprobowata proponowane stwierdzenie.
Nalezy jednak zwroci¢ uwage, ze czterech respondentdéw nie zgodzito si¢ z hi-
poteza. Zwrdcili oni uwage, ze powyzszej kwestii nie mozna rozstrzygaé w sy-
stemie 0-1, gdyz na rynku sg grupy studentow, dla ktorych takie stwierdzenie
jest celowe, ale jednoczesnie istnieja studenci, dla ktorych wcigz najwazniejsze
jest stosunkowo tanie i fatwe uzyskanie dyplomu. Nalezy podkresli¢, ze hipoteza
pierwsza, sformutowana na wstgpie opracowania, nie wykluczala istnienia grup
klienckich o powyzszych priorytetach, wskazywata natomiast, ze sa one coraz
mniej liczne. Jak si¢ jednak okazuje, wedtug czesci respondentdéw nadal istnieja
studenci zglaszajacy zapotrzebowanie na ksztatcenie o niskiej jakos$ci. Silniej-
sze poparcie zdobyta natomiast druga z prezentowanych hipotez, zaktadajaca,
ze obecnie bardziej niz w przesztosci wykorzystuje si¢ kwesti¢ jakosci do budo-
wania pozytywnego skojarzenia z marka uczelni w celu zbudowania postrzega-
nej wyzszej wartosci dyplomu. Jedynie dwoch respondentéw czesciowo zakwe-
stionowalo powyzsze stwierdzenie, podkreslajac, ze kluczowe dla pracodawcy
sg kompetencje, a nie dyplom. Nalezy jednak podkresli¢, ze ttumaczenie takie
nie do konca jest celowe, gdyz kreowanie danej marki na podstawie jakos$ci — jak
wskazywat Aaker w modelu kapitatu marki — nie wyklucza oferowania studen-
tom kompetencji pozadanych na rynku pracy.

Whioski

Jak zostato to zaprezentowane w niniejszym opracowaniu, jakos$¢ ksztatcenia
w przypadku szkoty wyzszej jest zagadnieniem, ktore charakteryzuje si¢ duza
ztozonoscig.

Po pierwsze, jak wczeéniej wskazano, do zagadnienia jakosci, w tym rowniez
do zagadnienia jako$ci w szkole wyzszej, mozna podchodzi¢ w sposob zroznico-
wany. Moze by¢ ona traktowana jako efekt oczekiwan klientdéw, ale jednoczes-
nie mozna jg traktowac jako stopien spelnienia pewnych parametrow produktu.
Wydaje sie, ze w przypadku szkot wyzszych, a zwlaszcza w ich ocenie, ktora
jest dokonywana przez uprawnione jednostki publiczne, z jednej strony dominuje
podejscie oparte na wypracowanych standardach. Z drugiej jednak strony uczel-
nie w mniejszym lub wiekszym stopniu funkcjonuja na zasadach rynkowych,
ich dziatania musza wigc by¢ skierowane na oczekiwania klientow — studentow.

Po drugie nalezy pamigtaé, ze istnieja zroznicowane czynniki jakosci szkoty
wyzszej. W trakcie rozwazan wyrézniono trzy kluczowe czynniki: kadra i poziom
zaje¢, baza materialna oraz sprawno$¢ organizacji. Podczas prowadzonego sonda-
zu wérdd osob odpowiedzialnych za jako$¢ ksztalcenia respondenci bardzo do-
bitnie wskazywali dwa poczatkowe, pomijali natomiast kwestie zwigzane z kom-
fortem studiowania, na przyktad z poziomem obstugi studentéw w dziekanacie.
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Poszukiwaniu argumentéw pozwalajacych na weryfikacje postawionych
w opracowaniu hipotez stuzyto badanie sondazowe, ktore polegato na przepro-
wadzeniu wywiadéw z szesnastoma dziekanami, prodziekanami lub innymi
osobami, ktore na uczelniach odpowiadaja za nadzér nad procesem ksztatcenia.
Nalezy podkresli¢, iz badanie miato charakter wstepny, przyjeta metodologia po-
wodowata, ze charakteryzowato si¢ ono silnym subiektywizmem, a do wynikow
nalezato podchodzi¢ z duza ostroznos$cig. Kontynuacjg prowadzonych analiz po-
winno by¢ badanie docelowe, do ktorego prezentowane wywiady stanowity etap
przygotowawczy — badanie ankietowe wsrdd studentéw szkot wyzszych w celu
poznania ich oczekiwan na temat jakosci ksztatcenia.

Pomimo wstepnego charakteru prowadzonego badania doprowadzito ono
do kilku interesujacych wnioskéw. Tak jak juz podkreslono, respondenci jako
kluczowe czynniki kreowania jakosci wskazali kadre i baz¢ dydaktyczna,
jednoczesnie jednak akcentowali konieczno$é prowadzenia zaje¢ oferujacych
kompetencje praktyczne. W przypadku uczelni publicznych zwraca si¢ szcze-
g6lng uwage na wprowadzanie sformalizowanych systemow zapewnienia ja-
kos$ci, podczas gdy w uczelniach niepublicznych na pytanie o prowadzone
dziatania projako$ciowe wskazywano na dziatania zwigzane z oczekiwaniami
rynku. Wydaje sie, ze takie stanowisko jest bardziej spojne z wezesniejszymi
odpowiedziami. Przyktadowo — jesli studenci oczekuja kompetencji praktycz-
nych, nalezy tak przygotowywac programy ksztalcenia i profil zaje¢, zeby je
otrzymali.

Przyjmujac poglad, ze jako$¢ jest konsekwencja preferencji i opinii konsu-
mentéw, logiczng kontynuacjg prowadzonych rozwazan powinno by¢ badanie
oczekiwan studentoéw. Po ich przeprowadzeniu moze si¢ jednak okazac, ze jako$¢
ksztalcenia jest przez nich postrzegana zupetnie inaczej, niz tworzona jest jakosé
na uczelniach, ktéra wynika z przepisow prawa i wytycznych Polskiej Komi-
sji Akredytacyjnej. Sytuacja taka spowodowataby, ze uczelnie stangtyby przed
konkretnym dylematem, w ktora strone kierowaé swdj profil ksztatcenia — czy
w strong realizacji oczekiwan klientow czy tez spetnienia wymogow.
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