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Streszczenie: Celem opracowania byta ocena poziomu jako$ci ustug nauczania jezykow
obcych. Badanie przeprowadzono metoda ankietowa. Kwestionariusz ankiety skladat si¢ z
dwoch czesci. Pierwsza stanowity pytania metryczkowe, charakteryzujace uczniéw, a druga,
merytoryczng, stanowity atrybuty jakoSciowe ustug nauczania jezykow obcych. Analiza
wynikéw przeprowadzonego badania pozwala stwierdzi¢, ze najnizej oceniono wystroj
pomieszczen, najwyzej za$ kwalifikacje personelu.

Stowa kluczowe: jezyk obcy, ustugi, nauczanie, jakosc.

QUALITY OF FOREIGN LANGUAGE EDUCATIONAL SERVICES

Abstract: The purpose of this paper was the evaluation of the quality of foreign language
educational services. The study was carried out with the use of a survey method. The
questionnaire was composed of two parts. The first part consists of demographical questions
characterizing students and the second part, the substantial one, encompasses quality
attributes of foreign language education services. The analysis of the results of the study
demonstrates that the decorations of the rooms were evaluated at the lowest level and the
teachers qualifications were evaluated as the highest ones.

Keywords: foreign language, services, education, quality.

1. Wprowadzanie do problematyki uslug nauczania jezykow obcych

Obecnie w procesie ksztattowania gospodarki opartej na wiedzy bardzo wazng rolg
odgrywa edukacja, szczeg6lnie w zakresie nauczania jezykow obcych. W potocznym
znaczeniu edukacja jest rozumiana jako synonim szkolnictwa, czyli systemu wyspecjalizo-
wanych instytucji, ktorych zadaniem jest transmisja wiedzy, kompetencji 1 umiejgtnosci
(Pateman, 2006). Celem edukacji sg migdzy innymi uczenie si¢ przystosowania do zycia

w spoteczenstwie oraz ksztattowanie wolnego i osobistego sadu (Skubiak, 2013). Ustugi
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edukacyjne sa specyficzng branza polegajaca na nauczaniu okre§lonych tresci zgodnie
z przewidzianym programem okreslonym przez odpowiednie ministerstwo badz tez zawartym
w umowie pomigdzy instytucja ustugodawcy a uslugobiorcag. Dotyczag one zaréwno
szkolnictwa, jak 1 nauki jezykow, kursow, szkolen itp. Z uwagi na réwnoczesny proces
swiadczenia 1 konsumpcji niezwykle trudno jest przewidzie¢ efekt koncowy ushug nauczania
jezykéw obcych. Rezultat, czyli stopnien znajomosci jest wypadkowg zaplecza, metod oraz
srodkow wykorzystywanych przez ustugodawce jak 1 zaangazowania, predyspozycji i checi
ustugobiorcow.

Wspodlczesna dydaktyka jezykdw obcych to niezwykle dynamicznie rozwijajaca sie
dziedzina. Jest to zwigzane ze stale zwigkszajacg si¢ liczbg o0sOb zainteresowanych
opanowaniem w mniejszym lub wigkszym stopniu, w r6znym celu narzedzia komunikowania
si¢ z obcokrajowcami (Pawlak, Derenowski, i Wolski, 2009), pozyskiwania informacji,
jak rowniez podstawowego srodka pracy. Wiedza — umiejgtnosci lingwistyczne coraz czgsciej
traktowane s3 jako towar, ktéry jest przedmiotem wymiany na rynku. Konsumenci —
uczniowie chcg otrzymac produkt dobrej jakosci, szybko oraz w przystgpnej cenie. Powoduje
to nieustanne poszukiwanie nowych, bardziej efektywnych rozwigzan dydaktycznych, ktore
powinny zaspokoi¢ nabywcow. Potraktowanie procesu nauczania jezykoéw obcych jako
przedmiotu handlu spowodowato, ze problematyka jakosci wspomnianych uslug nabrata
szczegblnego znaczenia. W zwigzku ze stale rozwijajacym si¢ rynkiem w tym zakresie za cel
opracowania przyjeto oceng poziomu jakosci ustug nauczania jezykéw obcych.

2. Jakos$¢ z perspektywy konsumenta

Jakos¢ jest definiowana rdznie, w zaleznosci od pogladéow podmiotu definiujacego oraz
potrzeb organizacji. Trudno$§¢ w zdefiniowaniu pojecia jako$ci wynika z wielu odcieni
znaczeniowych, ktore uzyskuje ona w r6znych kontekstach (Borucki, 1 Urbaniak, 1996).

We wspotczesnej teorii zarzadzania jakoscig dominuje podej$cie kompromisowe, ktore
dotyczy rozpatrywania jej w kategoriach technicznych, a réwnoczesnie ekonomicznych.
W tym ujeciu jako$¢ jest nie tylko zespotem cech fizycznych charakteryzujacych dany
produkt czy ustuge i odrozniajacych je od innych, ale takze zdolno$ciag do zaspokajania
okreslonych potrzeb konsumentéw. W obecnym otoczeniu, ktérego centralnym ogniwem jest
klient, jego satysfakcja 1 oczekiwania stajg si¢ podstawowa przestanka do zapewniania
1 ciggtego doskonalenia jakos$ci (Lotko, i Lotko, 2016).

Analiza literatury przedmiotu wskazuje, pomimo znacznej réznorodno$ci definicji
1 pogladéw na temat jako$ci, jeszcze jedng mysl wspodlng, ktorg jest wilasnie spetnienie

oczekiwan klienta. W nurcie tym mozna wskaza¢ definicje, zgodnie z ktoérymi jakos$¢ to:
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zdatno$¢ do uzytku, zadowolenie klienta (Juran, 1997),

przewidywany stopien jednorodno rodnos$ci i niezawodnosci, przy mozliwie niskich
kosztach 1 dopasowaniu do wymagan klienta (Deming, 1982),

zgodnos¢ z wymaganiami (Crosby, 2004),

dynamiczny stan zwigzany z produktami, ushugami ludzmi, procesami i srodowiskiem,
ktoéry spelnia lub przekracza oczekiwania klienta (Goetsch, Davis, 2000),

spelnienie wymagan klienta (Oakland, 2004),

ogot charakterystyk wyrobu lub ustlugi w sferze marketingu, projektowania,
produkowania 1 obstugi, dzieki ktérym uzytkowane wyroby i uslugi spehniajg
oczekiwania klienta (Feigenbaum, 1992),

stopien, w jakim zbior inherentnych wiasciwos$ci spetnia wymagania obiektu (PN-EN
ISO 9000:2017).

Analiza przytoczonych definicji jakosci wykazuje, ze wigkszo$¢ badaczy, ktérzy

podejmuja probe jej interpretowania, podporzadkowuje swoja definicje jakosci wasko

okreslonym celom badawczym (Marczak, 2001). W aspekcie towaroznawczym i marketin-

gowym, ktore stanowig punkt widzenia niniejszej pracy, szczegolnie uzyteczne wydaja si¢

by¢ definicje zwigzane ze spetnieniem wymagan klienta.

3. Metodyka badan

W tabeli 1 zaprezentowano procedur¢ przygotowania i1 przeprowadzenia badania

empirycznego.
Tabela 1.
Procedura przygotowania i przeprowadzenia badania empirycznego
Lp. Zadanie Metody realizacji
1. | Dobdr tematyki badawcze;j. Analiza literatury.
Dobér zmiennych roznicuy acych probg Analiza literatury oraz konsultacje z ekspertami z zakresu
2. | badawcza oraz wybor zmiennych do L N
. : O zarzadzania jakoS$cia, badania pilotazowe.
badania w zakresie oceny jakosci.
3 Przeprowadzenie badania Badanie ankietowe, kwestionariusz ankiety dostarczany
" | empirycznego. osobiscie.
Statystyczne opracowanie wynikow badania empirycznego.
4. | Pomiar jakosci ustug. Wielowymiarowa analiza danych: prezentacja danych w

postaci wykresow, tabel, ich opisu i analizy.

Zrddlo: opracowanie wlasne.

Badanie przeprowadzono metoda ankietowa. Czgs$¢ pierwsza kwestionariusza stanowity

pytania metryczkowe (6 pytan), stanowigce formalng charakterystyke respondentéw. Czgsé

druga, merytoryczna, zawierala 10 cech charakteryzujacych poziom jakosci ustug nauczania
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jezykow obcych. Zebrane dane opracowano statystycznie z wykorzystaniem oprogramowania
MS Excel. Badanie przeprowadzono w czerwcu 2018 roku.

Dobor proby miat charakter celowy. Badaniem objeto 105 oséb korzystajacych z ustug
nauczania jezykéw obcych. Liczebno$¢ proby mozna uzna¢ za wystarczajaca, biorgc pod
uwage fakt, ze wielu badaczy w obszarze jako$ci i marketingu sugeruje wystarczalnosé
lacznej proby juz n = 200 nawet dla nawet znacznie bardziej ztozonych niz proponowane tutaj
narzedzi pomiarowych (Ford, Walker, i Churchill, 1975; Saxe, 1 Weitz, 1982), w tym po 40
badanych dla kazdej kategorii ustug (Parasuraman, Zeithaml, i Berry, 1985).

4. Dyskusja wynikow badan

W tabeli 2 zaprezentowano strukturg préby badawcze;j.

Tabela 2.
Struktura proby badawczej
Kategoria | Odsetek badanych
Ple¢
Kobiety 71
Mgzczyzni 29
Wiek
do 25 lat 63
25-40 lat 25
powyzej 40 lat 12
Wyksztalcenie
Podstawowe 2
Srednie 44
Wyzsze 54
Sredni miesieczny dochéd netto
do 1000 zt 30
1000-2000 zt 34
2000-3000 zt 21
powyzej 3000 zt 15
Jezyk obcy
Angielski 54
Francuski 5
Niemiecki 23
Rosyjski 18
Forma nauczania
Szkota jezykow obcych 49
Lekcje indywidualne 51

Zrddto: opracowanie wlasne.

Analiza danych zawartych w tabeli 2 pozwala stwierdzi¢, ze w badaniu wzigto udziat
71% kobiet i 29% mezczyzn. 54% respondentéw posiada wyksztalcenie wyzsze. Sredni
miesigczny dochod w przedziale 1000-2000 zlotych wskazalo 34% ankietowanych. Jezyk

angielski doskonali 54% badanych co stanowi najwigkszy odsetek, kolejno wskazano jezyki
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niemiecki (23%) oraz rosyjski (18%). Najmniejszy odsetek odpowiedzi dotyczyl jezyka

francuskiego — 5%. W przypadku formy nauczania jezykow obcych respondenci wskazali

odpowiednio 49% 1 51% dla szkot jezykow obcych oraz lekceji indywidualnych.

Ocenie poddano nastgpujace atrybuty jakosci ustug:

dostepnose,

doswiadczenie,

A S A o A e

niezawodno$¢,

10. reagowanie na zmiany.

wyglad personelu,

podejscie do klienta,

wystrdj pomieszczen,

kwalifikacje personelu,

komunikacja z klientem,

materiaty informacyjne (dotyczace §wiadczonych ustug),

W tabeli 3 zawarto oceng atrybutow jakos$ci ustug nauczania jezykodw obcych w podziale

ze wzgledu na zmienne metryczkowe.

Tabela 3.
Ocena atrybutow jakosci ustug w podziale ze wzgledu na zmienne metryczkowe
. Atrybuty jako$ci ustug
Kategoria 1] 2 | 3 [ 4 5 6 7 1 8 [ 9 | 10
Pleé
Kobiety 3,75 4,09 3,92 4,40 4,32 4,52 4,04 441 4,11 3,99
Mezczyzni 3,67 3,57 3,93 4,30 4,23 4,50 3,67 4,27 3,93 3,77
Wiek
do 25 lat 3,68 4,02 3,89 4,36 4,24 4,52 4,11 4,30 3,98 3,79
25-40 lat 3,69 3,92 4,04 4,35 4,38 4,42 3,73 4,46 4,19 4,19
powyzej 40 lat 4,00 3,62 3,85 4,46 4,38 4,69 3,46 4,54 4,15 4,08
Wyksztalcenie
Podstawowe 3,50 3,00 2,50 3,50 5,00 3,00 3,50 4,50 4,00 2,50
Srednie 3,67 | 3,83 | 396 | 426 4,15| 435| 407 | 435| 391 3,70
Wyzsze 3,77 4,07 3,95 4,49 4,39 4,70 3,84 4,39 4,18 4,16
Sredni dochéd netto
do 1000zt 3,77 4,23 3,90 4,16 4,06 4,55 4,26 4,39 3,94 4,10
1000-2000zt 3,78 4,14 3,78 4,50 4,47 4,47 3,92 4,39 4,11 3,83
2000-3000z1 3,64 3,41 3,86 4,36 4,23 4,41 3,82 4,27 4,05 3,77
powyzej 3000zt 3,63 3,69 4,38 4,50 4,44 4,69 3,50 4,44 4,19 4,00
Jezyk obcy
Angielski 3,53 3,93 3,84 4,32 4,23 4,44 3,89 4,16 4,00 3,75
Francuski 4,00 3,40 3,80 4,60 5,00 5,00 4,00 4,80 4,60 3,80
Niemiecki 3,87 4,00 4,09 4,43 4,35 4,61 3,96 4,61 3,91 4,26
Rosyjski 4,05 4,05 4,00 4,42 4,26 4,53 4,05 4,68 4,32 4,05
Forma nauczania
Szkota jezykow obcych | 3,900 | 422 | 3,94 | 431 ] 429] 451 ] 3.86] 437] 396] 394
Lekcje indywidualne 3,56 3,69 3,91 4,43 4,30 4,52 4,00 4,37 4,15 3,91

W tabeli pogrubiono najnizsze i najwyzsze srednie wartosci ocen kazdego z atrybutow.

Zrddto: opracowanie wlasne.
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Analiza rozkltadu odpowiedzi ze wzglgdu na kryterium plci pozwala stwierdzié,
Ze najnizej oceniono materiaty informacyjne ($rednia odpowiedzi na poziomie 3,57 —
mezezyzni), najwyzej kwalifikacje personelu (4,52 — kobiety, 4,50 — mezczyzni). Kolejng
zmienng roznicujacg wyniki badan byt wiek respondentéw. Zaréwno najnizsza (3,46
dostegpnosc) jak 1 najwyzsza (kwalifikacje personelu 4,69) oceng¢ odnotowano wsrod
ankietowanych w wieku powyzej 40 lat. W przypadku kolejnego kryterium osoby
legitymujace si¢ wyksztalceniem podstawowym wskazaty najnizsze (2,50 wyglgd personelu,
reagowanie na zmiany) i najwyzsze (5,0 podejscie do klienta) $rednie oceny. Analiza
rozktadu odpowiedzi ze wzglgdu na $redni miesigczny dochdd netto pozwala stwierdzié,
ze W tej grupie najnizej oceniono materialy informacyjne (3,41), najwyzej kwalifikacje
personelu (4,69). Kolejnym analizowanym kryterium byt jezyk obcy, ktory doskonalg
respondenci. W tym przypadku réwniez najnizej oceniono (3,40) materialy informacyjne,
najwyzej podejscie do klienta oraz kwalifikacje personelu (osoby, ktore ucza si¢ jezyka
francuskiego). Ostania analizowana zmienna réznicujgca probe badawcza to forma nauczania
jezykow obcych. W tej grupie respondenci uczeszczajacy na lekcje indywidualne najnizej

ocenili wystroj pomieszczen (3,56), najwyzej kwalifikacje personelu (4,52).

5. Podsumowanie

Obecnie w dobie silnej konkurencji satysfakcja 1 oczekiwania klientow stanowig
podstawe do zapewniania i doskonalenia jakosci $§wiadczonych uslug. Analiza wynikoéw
przeprowadzonego badania w zakresie oceny jako$ci ustug nauczania j¢zykodw obcych powala
stwierdzi¢, ze najnize] oceniono wystroj pomieszczen (9 z 19 analizowanych kategorii
w strukturze proby), najwyzej zas kwalifikacje personelu (13 z 19 analizowanych kategorii
w strukturze proby). Ankietowani legitymujacy si¢ wyksztatceniem podstawowym wyglgd
personelu oraz reagowanie na zmiany ocenili na poziomie 2,50 i byla to nota najnizsza.
Wartosci na poziomie 5 odnotowano dla zmiennych podejscie do klienta (respondenci, ktorzy
doskonalg jezyk francuski) oraz kwalifikacje personelu (osoby z wyksztalceniem

podstawowym oraz ankietowani, ktorzy ucza si¢ jezyka francuskiego).
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