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Streszczenie: Celem opracowania bylo wykazanie uzytecznosci analizy waznoS$ci-realizacji do
pomiaru i oceny jako$ci ustug nauczania jezykdéw obcych. Badanie przeprowadzono metoda
ankietowg. Kwestionariusz ankiety sktadal si¢ z dwoch czesci. Pierwsza stanowily pytania
metryczkowe, charakteryzujace uczniéw, a druga, merytoryczng, atrybuty jako$ciowe ustug
nauczania jezykow obcych. Analiza wynikéw przeprowadzonego badania pozwala stwierdzié,
ze nalezy dazy¢ do doskonalenia parametréw zwigzanych z niezawodnoscig oraz dostepnoscia
$wiadczonych ustug. Przeprowadzona analiza literatury wykazata, ze skale waznos$ci-realizacji
dotychczas nie byly wykorzystywane do pomiaru jakos$ci ustlug nauczania jezykow obcych,
zatem wypehienie tej luki stanowi element innowacyjny w opracowaniu.
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APPLYING IMPORTANCE-PERFORMANCE ANALYSIS IN EXAMINING
THE QUALITY OF FOREIGN LANGUAGE EDUCATIONAL SERVICES

Abstract: The purpose of this paper was to prove the usefulness of importance-performance
scales in measurement and evaluation of the quality of foreign language education services.
The study was carried out with the use of a survey method. The questionnaire was composed
of two parts. The first part consisted of demographical questions characterizing students and
the second part, the substantial one, encompassed quality attributes of foreign language
education services. The analysis of the results of the study demonstrates that it is necessary to
improve parameters connected with reliability and availability of provided services.
The analysis of literature demonstrates that importance-performance scales have not yet been
used for the measurement of the quality of foreign language education services, therefore filling
this gap constitutes the innovative element of the study.
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Wprowadzenie do problematyki jakosci ushug

W latach pieédziesiatych znajomo$¢ jezyka obcego byla domeng oséb zamoznych,
wyksztatconych lub wykonujacych specyficzne zawody. Obecnie umiejetnosci lingwistyczne
staly si¢ podstawowym narzedziem niezbednym dla funkcjonowania czlowieka w globalnym
otoczeniu. Porozumiewanie si¢ w jezykach obcych zostatlo wpisane na liste kluczowych
kompetencji okreslonych przez Rade i Parlament Europejski. Kompetencje jezykowe otwieraja
droge do szybkiego pozyskiwania informacji, ulatwiajg podréze jak réwniez uzywane sa
podczas nauki i pracy.

Proces globalizacji rowniez wptynat na sposodb nauczania jezykow obcych, a problematyka
jako$ci zwigzana z tymi ustlugami stata si¢ przedmiotem badan. Zatem za cel opracowania
przyjeto wykazanie uzytecznos$ci analizy waznosci realizacji do pomiaru i oceny jakos$ci ustug
nauczania jezykow obcych. Analiza literatury wykazata, ze dotychczas metoda ta stosowana
byta w ocenie jakos$ci ustug edukacyjnych w ogolnosci (Polus) oraz w szkotach wyzszych
(Kusterka-Jefmanska, Jefmanski, 2011; Targaszewska, 2013; Biesok, Wyrod-Wrobel, 2015;
Kusterka-Jefmanska, 2011).

Jako$¢ ushug edukacyjnych nauczania jezykow obcych

Szybkie tempo rozwoju gospodarki oraz proces globalizacji wplynely na sposob nauczania
jezykdéw obcych. Obecnie ustuga ta sprzedawana jest w sposéb masowy. Klienci szkot
jezykowych chcg otrzymac towar tani, fadnie opakowany, nie zawsze wysokiej jakosci ale
bardzo szybko. Pomimo, ze w dzisiejszym $wiecie biznesu ktadzie si¢ nacisk na mozliwos¢
sprawnego porozumiewania si¢, nie mozna zapominac, ze jezyk poza funkcja komunikacyjna
niesie ze sobg szerokie spektrum wartosci takich jak: dziedzictwo kulturowe, historyczne
1 spoteczne. Wraz z naukg jezyka cztowiek uczy si¢ jednoczesnie tego wszystkiego co stanowi
jego integralng cze$¢ skltadowa np. wiedza dotyczaca gospodarki rynkowej, roznic
kulturowych, roli biznesu we wspodtczesny swiecie czy zrownowazonego rozwoju (Zielinska).
Obecnie z dydaktyka jezykéw obcych wigze sie poszukiwanie owych, bardziej efektywnych
rozwigzan w zakresie nauczania. W rezultacie proponowane sg coraz to nowe metody, ktére
maja na celu optymalizacje procesu uczenia si¢ 1 nauczania jezyka obcego (Pawlak,
Dedenowski, Wolski, 2009).

Problematyka jakosci dotyczy réwniez ustug edukacyjnych (Pacana, 2016). Rezultat
swiadczonej ustugi jest bardzo trudno przewidzie¢ z uwagi na rOwnoczesny proces jej produkcji
1 konsumpcji. Nie tylko kwalifikacje, umiejetnosci i doswiadczenie ustugodawcy ale réwniez

oczekiwana wiedza 1 zainteresowanie wspomnianym procesem ze strony klienta moga
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decydowa¢ o jego efekcie (Lancucki, 2001). Zapewnianie i podnoszenie jako$ci ustug
nauczania jezykow obcych powinno podlegaé systematycznej ewaluacji stosowanych technik
1 metod oraz poszukiwaniu nowych rozwigzan, ktérych oczekuja nabywcy. Jednak nalezy
pamigetaé takze o miejscu, czasie oraz zapleczu $wiadczonych ustug, poniewaz bardzo czesto to

wlasnie te elementy wptywaja na wybor jednostki ustugowe;.

Metodyka badan

Badanie przeprowadzono metoda ankietowa. Czg$¢ pierwsza kwestionariusza stanowity
pytania metryczkowe (6 pytan), stanowigce formalng charakterystyke respondentow. Czegsé
druga, merytoryczna, zawierata 10 cech charakteryzujacych ustugi nauczania jezykéw obceych.
Badanie przeprowadzono w czerwcu 2018 roku.

Dobor proby miatl charakter celowy. Badaniem objeto 105 osob korzystajacych z ustug
nauczania jezykéw obcych. Liczebno$¢ proby mozna uznaé za wystarczajaca, biorgc pod
uwagge fakt, ze wielu badaczy w obszarze jako$ci i marketingu sugeruje wystarczalnos¢ tacznej
proby juz n =200 nawet dla nawet znacznie bardziej zlozonych niz proponowane tutaj narze¢dzi
pomiarowych (Ford, Walker, Churchill 1975; Saxe, Weitz, 1982), w tym po 40 badanych dla
kazdej kategorii ustug (Parasuraman , Zeithaml, Berry, 1985).

W tabeli 1 zaprezentowano procedure przygotowania 1 przeprowadzenia badania

empirycznego.
Tabela 1.
Procedura przygotowania i przeprowadzenia badania empirycznego
Lp. | Zadanie Metody realizacji
1. | Dobdr tematyki badawcze;j. Analiza literatury.

Dobor zmiennych réznicujacych probe

2. | badawcza oraz wybér zmiennych do Analiza literatury oraz konsultacje z ekspertami z zakresu

zarzadzania jako$cia.

badania IPA.
3 Przeprowadzenie badania Badanie ankietowe, kwestionariusz ankiety dostarczany
" | empirycznego. osobiscie.

Wykorzystanie zalozen IPA.

Statystyczne opracowanie wynikow badania empirycznego.
Wielowymiarowa analiza danych: prezentacja danych

w postaci wykresoéw, tabel, ich opisu i analizy.

4. | Pomiar jakos$ci produktoéw i ustug.

Zrédto: opracowanie whasne.

Wyniki badania opracowano zgodnie z zalozeniami analizy waznoS$ci-realizacji
(importance-performance analysis — IPA). Metoda ta stuzy do oceny jakosci ustug, ale nie tylko
(Martilla, James, 1977). Obejmuje ona pomiar postrzegania waznosci i istotnosci czynnikow,
to jest zmiennych wplywajacych na jakos¢. Respondenci dokonujg dwukrotnie oceny tych
samych atrybutéw jakosci. Pierwszy pomiar dotyczy ich istotnosci (waznos$ci), a drugi —

poziomu realizacji tych atrybutdéw, czyli poziomu jako$ci. Zatem pierwsza grupa pytan dotyczy
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znaczenia poszczegdlnych cech ofert danej klasy, natomiast druga odnosi si¢ do tych samych
cech, ale juz w odniesieniu do ich realizacji (wykonania, umieszczenia, obecnosci) w ramach
jednej, konkretnej oferty. Powstala poprzez zestawienie uzyskanych od respondentow
odpowiedzi mapa, na osi odcietych zawiera wartosci poziomu realizacji ushugi, natomiast na
osi rzgdnych posiada wartosci istotnosci (waznos$ci) poszczegolnych czynnikéw. Po wprowa-
dzeniu podzialu, na przyktad na poziomie wartosci $rednich (uzyskanych z badania lub
w branzy, jesli sa znane) albo jakosci normalnej, pozwala ona zidentyfikowa¢ obszary

wymagajace interwencji i szczego6lnego doskonalenia ze strony ustugodawcy lub producenta.

Dyskusja wynikow badan

W tej czgsci tekstu przeanalizowano wyniki badania empirycznego. W tabeli 2

zaprezentowano strukture proby badawcze;j.

Tabela 2.

Struktura proby badawczej
Kategoria % badanych
Pleé
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 obcey
Angielski 54
Francuski 5
Niemiecki 22
Rosyjski 18
Hiszpanski 1
Forma nauczania
Szkota jezykow obcych 49
Lekcje indywidualne 51

Zrodto: opracowanie wlasne.
Z analizy danych zawartych w tabeli 2 mozna odczyta¢, ze w badaniu wzigto udziat 71%
kobiet 1 29% mezczyzn. Ponad potowa respondentow posiada wyksztatcenie wyzsze (54%).

34% sposréd ankietowanych wskazata $redni miesieczny dochdéd w przedziale 1000-2000
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ztotych. Najmniej osob (15%) zadeklarowato kwote powyzej 3000 ztotych. Nauke jezyka
angielskiego doskonali 54% ankietowanych co stanowi najwigkszy odsetek, kolejno wskazano
jezyki niemiecki (22%) oraz rosyjski (18%). Najmniejszy odsetek odpowiedzi dotyczyt
jezykow francuskiego (5%) i hiszpanskiego — 1% (wpisywano opcjonalnie, w ramach
odpowiedzi inne). W przypadku formy nauczania jezykdéw obcych respondenci wskazali
odpowiednio 49% 1 51% dla szkot jezykdw obcych oraz lekceji indywidualnych.

W przeprowadzonym badaniu ocenie poddano nastgpujace atrybuty jakosci ustug:

® wystrdj pomieszczen,

e materialy informacyjne (dotyczace swiadczonych ustug),

e wyglad personelu,

¢ komunikacja z klientem,

e podejscie do klienta,

e kwalifikacje personelu,

e dostepnosc,

e doswiadczenie,

e niezawodnosc,

e reagowanie na zmiany.

Na rysunku 1 przedstawiono ocen¢ wagi oraz poziomu realizacji ustug nauczania jezykow

obcych.
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Rysunek 1. Wykres rozrzutu waga-ocena jakosci ustug nauczania jezykow obcych. Zrodto:
opracowanie wilasne.
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Powstata poprzez zestawienie uzyskanych od respondentéw odpowiedzi mapa, na osi
odcietych zawiera warto$ci poziomu realizacji uslugi, natomiast na osi rzednych posiada
wartosci istotnos$ci (waznosci) poszczegdlnych czynnikow. Analiza danych zawartych na
rysunku 1 pozwala stwierdzié, ze:

e w obszarze poprawne (niska waga, niska ocena poziomu realizacji ustugi) zawarto
ocen¢ nastgpujacych atrybutdw: wystroj pomieszczen, materialy informacyjne
(dotyczace $wiadczonych ustug), wyglad personelu oraz reagowanie na zmiany. Cechy
te nie wymagaja doskonalenia, poniewaz poziom ich realizacji zostal oceniony
adekwatnie do waznosci,

e analogiczna sytuacja ma miejsce w przypadku zmiennych o duzej wadze 1 wysokim
(poprawnym w tym przypadku) poziomie jako$ci. Dla nich realizacja jakosci wzgledem
wagi jest rowniez poprawna. W tej czg¢sci macierzy uplasowaly si¢ atrybuty
charakteryzujace: komunikacje z klientem, podejscie do klienta, kwalifikacje personelu
oraz doSwiadczenie,

e w obszarze przeinwestowane (niska waga, wysoki poziom realizacji ushugi)
nie odnotowano zadnych zmiennych,

e 7z punktu widzenia doskonalenia jakos$ci najwigcej informacji niosg zmienne o wysokich
wagach, ale niskiej ocenie realizacji poziomu jakosci. W obszarze niedoinwestowane
ulokowaly sie nastepujace atrybuty niezawodnos$¢ i dostepnosé. Cechy te powinny by¢
przedmiotem doskonalenia, tak, aby osiggana realizacja poziomu jakos$ci byla
adekwatna do wysokiej rangi tych zmiennych, nadawanej im przez klientow.

W przypadku nauczania jezykdéw obcych niezawodno$¢ odnosi si¢ prawidtowego
funkcjonowania jednostek $wiadczacych ustugi w konkretnych warunkach i czasie. Warto
wprowadzi¢ system organizowania zastgpstw, takze w nagtych przypadkach tak aby nie trzeba
byto odwotywac zaje¢. Kolejnym waznym czynnikiem sg wykorzystywane techniki 1 metody
nauczania oraz wykorzystywany sprzet multimedialny. Bardzo wazng rol¢ odgrywa tutaj
elastyczno$¢ nauczycieli oraz che¢ dostosowania si¢ do warunkOow nauczania (np. awaria
odtwarzacza CD, popsute xero).

Dostepnos¢ to przede wszystkim mozliwo$¢ dotarcia do jednostki §wiadczacej ustugi
(funkcjonowanie w konkretnym miejscu, godziny otwarcia odlegtos¢ do pokonania lub czas
dotarcia, rodzaj transportu). Cieckawym pomystem jest organizowanie zaje¢ np. w szkotach po

zakonczeniu zaje¢ (uczniowie nie muszg dojezdzac).



Wykorzystanie analizy waznosci-realizacji. .. 317

Podsumowanie

Proces globalizacji wymusza na coraz wigkszej grupie osob nauke jezykow obcych.
Konkurencja na rynku wspomnianych ustug powoduje, ze jednostki rywalizujg pomiedzy soba
o jak najwigksza liczbe klientow, czesto przedktadajac jako$¢ ponad czas. Analiza wynikow
przeprowadzonego badania pozwala stwierdzi¢, ze odbiorcy pozytywnie oceniaja jednostki
swiadczace ustugi nauczania jezykow obcych. W polach poprawne ulokowaty si¢ zmienne:
wystro] pomieszczen, materialy informacyjne (dotyczace $wiadczonych ushug), wyglad
personelu, reagowanie na zmiany, komunikacje z klientem, podejscie do klienta, kwalifikacje
personelu oraz doswiadczenie. W obszarze przeinwestowanie nie odnotowano zadnych
zmiennych. Doskonalenia wymagaja atrybuty zwigzane z niezawodnos$cia funkcjonowania
jednostek $wiadczacych ustugi oraz ich dostgpnoscia. Obecnos$¢ tych cech w kwartale

niedoinwestowanie powoduje konieczno$¢ ich poprawy.
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