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Streszczenie. W artykule podano definicj  e-learningu. Zwrócono uwag  na coraz wi ksz  

popularno  tej formy nauczania, a co za tym idzie, konieczno  dokonywania oceny e-zaj . 

Celem artyku u jest próba odpowiedzi na pytanie: jakie elementy e-zaj  powinny by  oce-

niane przez studentów? Podstaw  odpowiedzi na to pytanie by y badania ankietowe przeprowa-

dzone w ród studentów Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie. Badania te mia y na celu po-

znanie opinii studentów na temat zaj  e-learningowych oraz identyfikacj  czynników istotnych 

dla oceny tych zaj .

S owa kluczowe: e-learning, e-us uga, jako  e-us ug, model SERVQUAL

1. Wprowadzenie

E-learning – wed ug definicji S. Sablewskiego – to „jedna z form kszta cenia 

na odleg o , wykorzystuj ca wszelkie dost pne media elektroniczne oraz apli-

kacje informatyczne, w tym przede wszystkim sieci komputerowe i ich zasoby”1. 

Forma ta zdobywa coraz wi ksz  popularno  na ró nych poziomach edukacji. 

W literaturze cz sto podkre la si , e ta forma kszta cenia wspomaga i usprawnia 

edukacj  oraz obni a jej koszty2. Aby tak jednak by o, konieczne jest profesjonal-

1 S. Sablewski, E-learning dla nauczycieli, Wyd. FOSZE, Rzeszów 2009, s. 12. 
2 Zob. A. D browska, M. Jano -Kres o, Konsument na rynku e-us ug w krajach Europy rod-

kowo-Wschodniej, Difin, Warszawa 2010, s. 98.
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ne przygotowanie materia ów stosowanych w jej ramach. Nale y tak e pami ta , 

e pocz tkowe koszty jej wprowadzenia s  wysokie3. 

Po t  form  nauczania si gaj  obecnie tak e uczelnie. Podobnie jak ka da 

inna form zaj  tak e e-zaj cia powinny podlega  ocenie. Powstaje jednak pyta-

nie: czy mog  by  one oceniane w taki sam sposób jak zaj cia tradycyjne? Wy-

daje si , e nie do ko ca jest to mo liwe i wskazane. Decyduje o tym chocia by 

konieczno  oceny dodatkowego obszaru, jakim jest funkcjonowanie stron i pro-

gramów internetowych, a tak e jako ci informacji zawartych na tych stronach. 

E-learning stanowi jedn  z wielu form e-us ug4. O konieczno ci stworzenia od-

r bnego narz dzia oceny dla tej formy zaj  mo e wiadczy  tak e podej cie 

badaczy i naukowców zajmuj cych si  t  sfer  us ug, którzy staraj  si  budowa  

nowe, inne od tradycyjnych, modele jako ci e-us ug. 

Celem poni szego artyku u jest próba odpowiedzi na pytanie: jakie elemen-

ty e-zaj  powinny by  oceniane przez studentów? Podstaw  odpowiedzi na to 

pytanie by y badania ankietowe przeprowadzone w ród studentów Uniwersytetu 

Ekonomicznego w Krakowie. Badania te mia y na celu poznanie opinii studen-

tów na temat zaj  e-learningowych oraz identyfikacj  czynników istotnych dla 

oceny tych zaj . Podstaw  teoretyczn  zarówno badania, jak i rozwa a  zawar-

tych w artykule stanowi  modele jako ci us ug tradycyjnych i e-us ug.

2. Modele jako ci e-us ug

W literaturze zagranicznej spotka  mo na wiele prób stworzenia modeli jako-

ci e-us ug, na wzór modeli jako ci us ug tradycyjnych5. Mimo powodzenia, jak 

si  wydaje, wielu z nich nadal liczni badacze pos uguj  si  tradycyjnym modelem 

SERVQUAL, dostosowuj c jedynie sk adowe poszczególnych kryteriów do spe-

cyfiki tych us ug lub modyfikuj c liczb  kryteriów wyj ciowych6. Przyk adem 

3 S. Gregorczyk, E-learning a przewaga konkurencyjna szko y wy szej, „e-mentor” 2010, 

nr 5, s. 20-22.
4 W polskiej literaturze naukowej w ród e-us ug wymienia si  e-administracj , e-bankowo , 

e-ubezpieczenia, e-handel, e-edukacj , e-kultur , e-zdrowie i e-turystyk . Zob. np. A. D brow-

ska, M. Jano -Kres o, A. Wódkowski, E-us ugi a spo ecze stwo informacyjne, Difin, Warszawa 

2009.
5 Przegl d modeli jako ci e-us ug oraz podej  do jej oceny mo na znale  w: A. Jonas, Ja-

ko  e-us ug (dylematy terminologiczno-metodologiczne), „Handel Wewn trzny”, wrzesie –pa -

dziernik 2011.
6 Przyk ady bada  dotycz cych jako ci e-us ug w oparciu o model SERVQUAL przedstawia-

j  w swoim artykule E. Stiakakis and Ch.K. Georgiadis, E-service quality: comparing the percep-

tions of providers and customer, „Managing Service Quality” 2009, Vol. 19, No. 4. 
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zastosowania tego modelu do badania e-us ug mo e by  propozycja przedstawio-

na w tabeli 1. 

Tabela 1. Lista sugerowanych kryteriów jako ci e-us ug

SERVQUAL Kryteria jako ci e-us ug

Solidno 1. Dok adno , rzetelno  informacji

2. Zgodno  zakupionego towaru z towarem zamówionym

3. Poprawno  funkcjonowania technicznego i dost pno  strony

4. Dost pno  produktów

Pewno 5. Zaufanie konsumenta do firmy

6. Bezpiecze stwo

7. Znajomo  cen i pewno  co do ceny ca kowitej (ostatecznej)

8. Ochrona danych osobowych konsumenta

Elementy 

materialne

9. Estetyka strony

10. atwo  u ywania i nawigacji

11. Szybko  adowania si  strony i ci gania potrzebnych informacji

12. Cz stotliwo  aktualizowania strony

13. U ywanie narz dzia i technologie internetowe 

Empatia 14. Zarz dzanie informacjami o klientach

15. Dost pno

16. Mo liwo  wyboru metod dostarczania produktu

17. Mo liwo  wyboru sposobów zap aty

18. U ywanie zindywidualizowanych narz dzi

Zaanga owa-

nie

19. Natychmiastowa odpowied  na stronie www na wymagania konsumenta

20. Pomoc w przypadku pojawiaj cych si  w trakcie procesu problemów

21. Natychmiastowa wysy ka i dostawa produktów

22. Us ugi posprzeda owe

ród o: E. Stiakakis, Ch.K. Georgiadis, E-service quality: comparing the perceptions of providers and 

customers, „Managing Service Quality” 2009, Vol. 19, No. 4. 

Nowym, stworzonym od podstaw, a zarazem najbardziej rozbudowanym 

i spójnym modelem jako ci us ug wydaje si  propozycja stworzona przez Jessic  

Santos7. Model ten czy w sobie ocen  dwóch aspektów istotnych w przypadku 

us ug wiadczonych elektronicznie, a wi c ocen  jako ci dostarczanych klientom 

us ug i jako ci systemów informacji. Sk adaj  si  na niego dwa wymiary jako ci 

e-us ug – wymiar warunków (tworz cy – incubative dimension) i wymiar ak-

tywny (dzia ania – active dimension). Jako  (wymiar) warunków definiowana 

jest jako jako  projektu strony www i technologii u ytych do jej stworzenia. 

Wymiar ten opisywany jest przez pi  sk adowych. S  to:

7 J. Santos, E-service quality, „Managing Service Quality” 2003, Vol. 13, No. 3.
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– atwo  korzystania – jest ona okre lana zarówno przez dost pno  ze-

wn trzn  ( atwo  znalezienia strony w przestrzeni internetowej), jak i prostot  

nawigacji w obr bie samej strony. Kryterium to zosta o uznane za najwa niejszy 

czynnik maj cy wp yw na jako  warunków,

– wygl d – definiowany jest jako u ycie w a ciwych kolorów, grafiki, obra-

zów i animacji oraz po cze  mi dzy tymi elementami. Wygl d strony jest pierw-

sz  determinant  oceny jako ci postrzegan  przez klientów,

– po czenia – okre lane przez liczb  i jako  linków, jakie oferuje dana 

strona. Dba o  o ten wymiar jako ci oznacza cz ste aktualizowanie dost pnych 

po cze , gdy  zamieszczanie linków do nieistniej cych ju  stron bardzo nega-

tywnie wp ywa na ca o ciow  ocen  jako ci,

– struktura i uk ad – dotyczy organizacji i sposobu prezentacji zawarto ci 

strony. Cenione s  przede wszystkim struktury proste, przejrzyste i spójne, po-

zwalaj ce na atwe omini cie przez u ytkownika sekcji, które go nie interesuj ,

– zawarto  – dotyczy ilo ci i jako ci informacji zawartych na stronie. Ba-

dania pokazuj , e konsumenci nie maj c bezpo redniego kontaktu z osob  us u-

godawcy, oczekuj  informacji bardzo szczegó owych, przekazanych atwym do 

zrozumienia j zykiem. 

Drugi wymiar jako ci – jako  dzia ania – jest ocen  sposobu dostarczenia 

w a ciwej us ugi. Na ten wymiar sk adaj  si  nast puj ce kryteria:

– solidno  – definiowana tradycyjnie jako zdolno  do dostarczania obie-

canych us ug w sposób dok adny i rzetelny. Podobnie jak w przypadku us ug 

tradycyjnych, tak e i w tym przypadku kryterium to jest najwa niejsze,

– sprawno  – okre lana przez szybko  adowania si  strony, nawigacji i jej 

przeszukiwania. Element ten uzale niony jest nie tylko od zastosowanych tech-

nologii, ale tak e od jako ci sprz tu posiadanego przez u ytkowników. Us ugo-

dawca, projektuj c stron  i wybieraj c stosowane technologie, powinien jednak 

bra  pod uwag  mo liwo ci sprz towe us ugobiorców,

– wsparcie – okre lane przez mo liwo ci skorzystania ze wskazówek, in-

strukcji oraz szybko  odpowiedzi na pojawiaj ce si  pytania i w tpliwo ci 

uczestników,

– komunikacja – definiowana jako w a ciwe informowanie i komunikacja 

z klientem. Ocena tego kryterium zale y od liczby dost pnych sposobów komu-

nikacji z klientem, zarówno online (e-mail, chat room), jak i w sposób tradycyjny 

(telefon, faks, poczta),

– bezpiecze stwo – uwolnienie od niebezpiecze stwa, ryzyka czy w tpliwo-

ci (dotyczy to tak e ryzyka finansowego) w trakcie korzystania z us ugi,

– motywacja – okre lana poprzez liczb  i jako  zach t dawanych uczestni-

kom, aby korzystali z us ug proponowanych na danej stronie. 
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3. Opis bada

Podstaw  prowadzenia zaj  e-learningowych na uniwersytecie stanowi Stra-

tegia Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie w zakresie rozwoju kszta cenia 

na odleg o , przyj ta uchwa  Senatu uczelni w dniu 25 maja 2009 r.8 Zgodnie 

z przyj tymi w niej za o eniami, e-zaj cia traktowane s  jako wcze niej zapla-

nowany oraz okre lony w czasie proces dydaktyczny realizowany w Internecie 

pod kierunkiem nauczyciela. E-zaj cia realizowane zgodnie z ustalonymi pro-

cedurami stanowi  odpowiednik zaj  prowadzonych w formach tradycyjnych. 

Prowadzenie e-zaj  wymaga uzyskania certyfikacji przez Zespó  e-learningu. 

Wi kszo  zaj  tego typu na uczelni przybiera form  blended learningu, jest to 

wi c po czenie zaj  tradycyjnych z e-zaj ciami. Po uzyskaniu certyfikatu pro-

wadz cy ma bowiem mo liwo  przekszta cenia zaj  tradycyjnych w e-zaj cia 

w jednej z nast puj cych form:

– e-zaj  wspieraj cych tradycyjne zaj cia, stanowi cych 20% ogólnej liczby 

godzin przewidzianych dla danego przedmiotu,

– e-zaj  uzupe niaj cych tradycyjne zaj cia, stanowi cych 40% ogólnej 

liczby godzin przewidzianych dla danego przedmiotu,

– e-zaj  komplementarnych, stanowi cych 60% ogólnej liczby godzin prze-

widzianych dla danego przedmiotu,

– e-zaj  w pe ni zdalnych, stanowi cych 100% ogólnej liczby godzin prze-

widzianych dla danego przedmiotu. 

Obecnie prowadzone zaj cia tego typu maj  przede wszystkim form  e-zaj  

uzupe niaj cych b d  komplementarnych. 

W listopadzie 2011 r. przeprowadzono w ród studentów Uniwersytetu Eko-

nomicznego w Krakowie badania sposobów postrzegania przez nich e-zaj  pro-

wadzonych na uczelni. Badania te mia y na celu mi dzy innymi wskazanie ele-

mentów e-zaj , maj cych istotny wp yw na ich ocen . Podstaw  wyodr bniania 

czynników podlegaj cych warto ciowaniu by y badania pilota owe oraz teore-

tyczne modele jako ci e-us ug. Badania pilota owe w formie ankiety z pytaniami 

otwartymi przeprowadzono w czerwcu 2011 r. Badania te mia y na celu poznanie 

najcz ciej pojawiaj cych si  opinii i ocen studentów dotycz cych e-zaj  oraz 

8 Strategia Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie z zakresie rozwoju kszta cenia na odle-

g o , zamieszczona na stronie Centrum e-learningu Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie, 

http://cel.uek.krakow.pl [20.02.2010]. Obecny stan rozwoju tego typu zaj  na UEk w Krakowie 

opisuje J. Skrzypek, Program odnowienia e-strategii Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie, 

w: Koncepcje i praktyka e-edulacji, red. M. D browski, M. Zaj c, Fundacja Promocji i Akredyta-

cji Kierunków Ekonomicznych, Warszawa 2011, s. 33-42.
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stosowanych przez nich kryteriów w trakcie ich oceny i stanowi y podstaw  do 

stworzenia w a ciwego kwestionariusza bada . 

W toku realizacji bada  w a ciwych uzyskano 217 poprawnie wype nionych 

ankiet. Badaniami obj to jedynie tych studentów, którzy mieli ju  zaj cia w for-

mie e-learningowej (zob. tab. 2). 89% z nich mia o do tej pory jeden przedmiot 

prowadzony w tej formie, pozostali – dwa. W ród badanych znale li si  zarówno 

studenci studiów I stopnia (licencjackich) (74% ogó u), jak i studiów magister-

skich (26% ogó u). W przewa aj cej wi kszo ci byli to studenci studiów stacjo-

narnych (dziennych – 89% badanych).

4. Kryteria oceny e-zaj  w wietle bada

W trakcie bada  pilota owych wyodr bniono wa ne dla studentów elementy 

procesu e-zaj . Po ich analizie oraz przegl dzie podstawowych modeli jako ci 

zarówno us ug tradycyjnych, jak i e-us ug stworzono list  23 czynników mo-

g cych mie  wp yw na ocen  zaj  e-learningowych. W badaniach w a ciwych 

proszono studentów o okre lenie, jak wa ny jest dla nich ka dy z czynników 

w trakcie oceny e-zaj . Otrzymane wyniki w postaci redniej oceny wa no ci 

przedstawiono w tabeli 3.

W ród wymienionych kryteriów studenci uznali za najwa niejsze te zwi -

zane ze zgodno ci  prezentowanych na stronach regu  z faktycznymi zasadami 

zaliczania przedmiotu (wa no  4,63) oraz ilo ci  prezentowanej i zamieszcza-

nej na stronach wiedzy w porównaniu z wiedz  wymagan  na egzaminie (4,55). 

S  to czynniki zwi zane z kryterium solidno ci (wywi zywania si  z obietnic). 

Ta grupa kryteriów istotna jest dla wszystkich studentów i ka dego rodzaju zaj , 

w tym zaj  e-zaj . Warunkiem spe nienia obietnic jest najpierw precyzyjne ich 

Tabela 2. Przedmioty, w których prowadzone by y zaj cia e-learningowe

Przedmiot
Odsetek respondentów maj cych 

ten przedmiot w formie e-zaj

Liczba respondentów maj cych 

ten przedmiot w formie e-zaj

Technologie informa-

tyczne

33,2 72

Rynki finansowe 25,4 55

Zarz dzanie proce-

sowe

24,0 52

Zarz dzanie projek-

tami

13,8 30

Rachunkowo    9,7 21

ród o: badania w asne.
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sformu owanie. Nie mo e wi c dziwi  tak e du a waga przywi zywana przez 

studentów do precyzyjnego okre lenia zasad i warunków zaliczenia (stopie  

wa no ci – 4,43). 

Tabela 3. Stopie  wa no ci poszczególnych czynników

Czynnik
Ocena 

wa no ci

Zgodno  rzeczywistych regu  dotycz cych zaliczenia z wcze niej podanymi 

zasadami

4,63

Zgodno  zamieszczonych informacji z wymaganiami egzaminacyjnymi 4,55

Poprawno  funkcjonowania strony – bezawaryjne dzia anie strony 

(np. brak problemów przy przesy aniu zada )

4,52

Prostota poruszania si  po stronie – atwo  znalezienia odpowiednich materia-

ów i informacji

4,50

Precyzyjne okre lenie zasad i warunków zaliczenia 4,43

Dost pno  strony i poszczególnych jej cz ci (w tym szybko  adowania si  

strony i ci gania potrzebnych materia ów) 

4,33

Czas otrzymania odpowiedzi na stawiane pytania i pojawiaj ce si  problemy 4,29

Sposób przekazywania wiedzy (jej przyst pno , szczegó owo ) 4,28

Terminowo  pojawiania si  informacji (np. o wynikach zaliczenia) 4,26

Dotrzymywanie terminów (pojawiania si  materia ów, podawania wyników 

zaliczenia itp.)

4,23

Szybko  odpowiedzi na pytania studentów 4,18

Mo liwo  wyboru czasu i sposobu zaliczania poszczególnych partii materia u 

i ca o ci przedmiotu

4,11

Ilo  informacji zawartych na stronach – stopie  wyczerpania tematu 4,01

atwo  kontaktu (konsultacji) z prowadz cym w wiecie rzeczywistym 

(w razie wyst pienia problemów)

4,00

Zrozumienie problemów studentów, wynikaj cych z nowej formy prowadzenia 

zaj  i zdobywania zaliczenia

3,90

Sposób prezentacji materia ów (np. liczba rysunków, tabel, przyk adów itp.) 3,88

Stopie  ochrony danych osobowych 3,76

Indywidualne podej cie do ka dego studenta 3,67

Mo liwo  bezpo redniego kontaktu z prowadz cym 3,65

Dostosowanie poziomu prezentacji do poziomu grupy 3,58

Cz stotliwo  aktualizowania strony 3,32

Estetyka strony 2,66

Opinie innych na temat osoby prowadz cej zaj cia e-learningowe 2,32

Skala ocen: 1 – czynnik niewa ny, 2 – czynnik ma o wa ny, 3 – czynnik rednio wa ny, 4 – czynnik 
wa ny, 5 – czynnik bardzo wa ny. 

ród o: badania w asne.
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Druga grupa czynników maj cych du y wp yw na ocen  e-zaj  przez stu-

dentów zwi zana jest z dzia aniem samej strony i programów. Kryteria takie, jak 

poprawno  funkcjonowania strony i prostota poruszania si  po stronie okaza y 

si  jedynie nieznacznie mniej wa ne ni  czynniki zwi zane z solidno ci . W obu 

przypadkach rednia ocena wa no ci wynosi a co najmniej 4,5 (w pi ciostopnio-

wej skali). Do tej grupy kryteriów mo na zaliczy  tak e dost pno  strony i po-

szczególnych jej cz ci (w tym przede wszystkim szybko  adowania si  strony). 

Tak e ten czynnik uzyska  stosunkowo wysok  ocen  wa no ci – 4,33. 

Trzeci  grup  kryteriów, wa n  z punktu widzenia sposobu postrzegania 

i oceny zaj  e-learningowych, s  czynniki zwi zane z kontaktami z prowadz -

cym zaj cia, a w szczególno ci z terminowo ci  tych kontaktów. W tej grupie 

najwa niejszy okaza  si  czas odpowiedzi prowadz cego na pytania i w tpliwo-

ci studentów (wa no  4,29) oraz terminowo  pojawiania si  informacji (4,26). 

Na wy sz  ocen  w oczach studentów zas uguje ten prowadz cy zaj cia, który 

szybciej odpowiada na ich pytania – szybko  odpowiedzi na pytania studenci 

uznali za czynnik wa ny (4,18). Powy sze wyniki pokazuj , e studenci oczekuj  

w trakcie zaj  e-learningowych atwego i szybkiego kontaktu z prowadz cym 

zaj cia. Wy sz  warto  ma jednak dla nich kontakt e-mailowy (na odleg o ) 

ni  spotkanie osobiste. wiadczy  mog  o tym stosunkowo niskie wska niki 

wa no ci takich czynników, jak: „ atwo  kontaktu (konsultacji) z prowadz cym 

w wiecie rzeczywistym (w razie wyst pienia problemów” i „mo liwo  bezpo-

redniego kontaktu z prowadz cym”. Wynios y one odpowiednio: 4,00 i 3,65. 

Dopiero czwart  w kolejno ci grup  czynników branych pod uwag  przez 

studentów w ocenie e-zaj  s  czynniki zwi zane z jako ci  przekazywanej wie-

dzy. Ich znaczenie jest ni sze ni  czynników z wcze niejszych grup. Z tej grupy 

czynników studenci oceniaj c zaj cia e-learningowe bior  pod uwag  przyst p-

no  i szczegó owo  przekazywanej wiedzy (4,28), ilo  informacji zawartych 

na stronach – stopie  wyczerpania tematu (4,01) oraz sposób prezentacji mate-

ria u (3,88). 

O postrzeganiu zaj  e-learningowych w stosunkowo niewielkim stopniu de-

cyduje stopie  indywidualizacji zaj  i jednostkowego podej cia do ka dego stu-

denta. wiadcz  o tym niskie wska niki wa no ci takich czynników, jak: „zro-

zumienie problemów studentów, wynikaj cych z nowej formy prowadzenia zaj  

i zdobywania zaliczenia” (3,90), „indywidualne podej cie do ka dego studenta” 

(3,67) czy dostosowanie poziomu prezentacji do poziomu grupy” (3,58). 

Przy ocenie e-zaj  studenci nie kieruj  si  w zasadzie takimi aspektami, jak: 

„estetyka strony” (2,66) i „opinie innych na temat prowadz cych zaj cia e-lear-

ningowe” (2,32). 

Podsumowuj c te wyniki, nale y stwierdzi , e studenci postawieni wobec 

nowej dla nich formy zaj  zwracaj  uwag  przede wszystkim na precyzyj-
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ne okre lenie regu  zaliczania przedmiotu oraz dotrzymywanie przyj tych za-

sad. Ta grupa kryteriów istotna jest tak e w odniesieniu do zaj  tradycyjnych. 

W przypadku e-zaj  pojawiaj  si  jednak nowe czynniki warunkuj ce ich oce-

n : s  to przede wszystkim elementy zwi zane ze stron  techniczn  prowadzenia 

zaj , a wi c poprawno ci  funkcjonowania strony i atwo ci  poruszania si  po 

niej. W okresie kiedy tego typu zaj cia s  czym  nowym, czynniki te zdaj  si  

mie  podstawowe znaczenie dla studentów i, jak pokazuj  wyniki bada , deter-

minuj  ocen  ca o ci zaj  w stopniu wi kszym ni  sama ich tre  czy jasno  

i przejrzysto  przekazu. 

Tabela 4. Kryteria oceny jako ci e-zaj  a model SERVQUAL

SERVQUAL Kryteria oceny e-zaj

Solidno 1. Dotrzymywanie terminów (pojawiania si  materia ów, podawania warun-

ków zaliczenia itp.)

2. Poprawno  funkcjonowania strony – bezawaryjne funkcjonowanie strony

3. Ilo  informacji zawartych na stronach – stopie  wyczerpania tematu

4. Zgodno  zamieszczonych informacji z wymaganiami egzaminacyjnymi

5. Zgodno  rzeczywistych regu  dotycz cych zaliczenia z wcze niej podany-

mi zasadami

6. Sposób prezentacji wiedzy (jej przyst pno , szczegó owo )

7. Terminowo  pojawiania si  informacji, np. o wynikach zaliczenia

Pewno 1. Stopie  ochrony danych osobowych

2. Opinie innych na temat osób prowadz cych zaj cia e-learningowe

3. Precyzyjne okre lenie zasad i warunków zaliczenia

Elementy 

materialne

1. Dost pno  strony i poszczególnych jej cz ci (w tym szybko  adowania 

si  strony)

2. Prostota poruszania si  po stronie – atwo  znalezienia odpowiednich ma-

teria ów i informacji

3. Estetyka strony

4. Cz stotliwo  aktualizowania strony

5. Sposób prezentacji materia ów (np. liczba tabel, rysunków, przyk adów)

Empatia 1. Mo liwo  wyboru czasu i sposobu zaliczania poszczególnych partii mate-

ria u i ca o ci przedmiotu

2. Indywidualne podej cie do ka dego studenta

3. Dostosowanie poziomu prezentacji do poziomu grupy

4. Mo liwo  kontaktu (konsultacji z prowadz cym w wiecie rzeczywistym 

(w razie wyst pienia problemów)

5. Zrozumienie problemów studentów, wynikaj cych z nowej formy prowadze-

nia zaj  i zdobywania zaliczenia

Zaanga o-

wanie

1. Czas otrzymania odpowiedzi na stawiane pytania i pojawiaj ce si  w tpli-

wo ci

2. Mo liwo  bezpo redniego kontaktu z prowadz cym

3. Szybko  odpowiedzi na pytania studentów. 

ród o: badania w asne. 
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W literaturze z zakresu jako ci us ug, przede wszystkim tej prezentuj cej 

wyniki licznych bada , mo na znale  stwierdzenie, e podstawowym czynni-

kiem decyduj cym o ocenie jako ci us ug jest solidno , najmniejszy wp yw maj  

na ni  natomiast elementy materialne. Podobnie wygl da sytuacja w odniesieniu 

do us ug edukacyjnych i dokonywania oceny zaj  tradycyjnych9. Aby spraw-

dzi , czy w przypadku e-learningu dzieje si  tak samo i jak wa ne s  pozosta e 

kryteria oceny jako ci us ug, oceniane przez studentów czynniki przypisano do 

jednego z pi ciu kryteriów jako ci us ug przyj tych w klasycznej teorii jako ci 

us ug, zgodnie z propozycj  przedstawion  w tabeli 1. Podzia  ten przedstawiono 

w tabeli 4. 

Aby okre li  stopnie  wa no ci poszczególnych kryteriów oceny jako ci, ob-

liczono rednie arytmetyczne ocen czynników zaliczonych do poszczególnych 

grup. Wyniki zestawiono z wynikami bada  prowadzonych przez Autork  kil-

ka lat wcze niej w odniesieniu do zaj  tradycyjnych (zob. tab. 5). Porównanie 

wyników pokazuje, e podstawowym czynnikiem decyduj cym o ocenie jako-

ci us ug edukacyjnych, niezale nie od ich formy, jest solidno . Trzeba jednak 

zaznaczy , e w odniesieniu do ka dej z badanych form zaj  rozumiana jest 

ona nieco inaczej. W przypadku e-zaj  solidno  rozumiana jest jako dotrzy-

mywanie ustalonych zasad post powania i terminowo  dostarczania informacji, 

a tak e poprawno  dzia ania stron internetowych. W przypadku zaj  tradycyj-

nych studenci zwracaj  wi ksz  uwag  na zakres przekazywanej wiedzy oraz jej 

przydatno  w przysz ej pracy zawodowej. 

Tabela 5. Wa no  poszczególnych kryteriów SERVQUAL 

w odniesieniu do zaj  e-learningowych i zaj  tradycyjnych

Kryterium
Ocena wa no ci

e-zaj cia zaj cia tradycyjne

Solidno 4,35 4,33

Zaanga owanie 4,04 4,08

Empatia 3,85 4,04

Elementy materialne 3,74 2,69

Pewno  3,50 4,07

ród o: badania w asne.

Oceny stopnia wa no ci elementów materialnych dotycz ce e-zj  i zaj  tra-

dycyjnych s  odmienne. W przypadku e-zaj  elementy materialne maj  wi k-

sze znaczenie w ocenie ich jako ci ni  przy ocenie jako ci zaj  tradycyjnych. 

9 Zob. A. Jonas, Kryteria oceny przez studentów jako ci us ug edukacyjnych szkó  wy szych, 

„Zeszyty Naukowe Akademii Ekonomicznej w Krakowie” 2006, nr 729. 
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Tabela 6. Podzia  kryteriów oceny e-zaj  zgodnie z modelem J. Santos

Model 

J. Santos
Kryteria

Stopie  

wa no ci 

Jako  warunków 3,72

atwo  

korzystania 

1. Prostota poruszania si  po stronie – atwo  znalezienia odpo-

wiednich materia ów i informacji

2. Poprawno  funkcjonowania strony – jej bezawaryjne dzia anie

4,51

Wygl d Estetyka strony 2,66

Po czenia – –

Struktura 

i uk ad

1. Sposób przekazywania wiedzy (jej przyst pno  i szczegó o-

wo )

2. Sposób prezentacji materia ów (np. liczba rysunków, tabel, przy-

k adów)

4,08

Zawarto  1. Ilo  informacji zawartych na stronach – stopie  wyczerpania te-

matu

2. Cz stotliwo  aktualizowania strony

3. Dostosowanie poziomu prezentacji do poziomu grupy

3,64

Jako  dzia ania 4,02

Solidno  1. Dotrzymywanie terminów (pojawiania si  materia ów itp.)

2. Zgodno  zamieszczonych informacji z wymaganiami egzamina-

cyjnymi

3. Zgodno  rzeczywistych regu  dotycz cych zaliczenia z wcze niej 

podanymi zasadami

4. Terminowo  pojawiania si  informacji (np. o wynikach zalicze-

nia)

4,42

Sprawno  Dost pno  strony i poszczególnych jej cz ci (w tym szybko  a-

dowania si  strony) 

4,33

Wsparcie 1. Czas otrzymania odpowiedzi na stawiane pytania i pojawiaj ce 

si  problemy

2. Szybko  odpowiedzi na pytania studentów

3. Zrozumienie problemów studentów, wynikaj cych z nowej formy 

prowadzenia zaj  i zdobywania zaliczenia

4,12

Komuni-

kacja 

1. Mo liwo  bezpo redniego kontaktu z prowadz cym (tak e drog  

e-mailow )

2. Mo liwo  kontaktu (konsultacji) z prowadz cym w wiecie rze-

czywistym (w razie wyst pienia problemów)

3,83

Bezpiecze -

stwo 

1. Stopie  ochrony danych osobowych

2. Opinie innych na temat osoby prowadz cej zaj cia e-learningowe

3. Precyzyjne okre lenie zasad i warunków zaliczenia

3,50

Motywacja 1. Mo liwo  wyboru czasu i sposobów zaliczania poszczególnych 

partii materia u i ca o ci przedmiotu

2. Indywidualne podej cie do ka dego studenta

3,89

ród o: badania w asne.
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Maleje natomiast zdecydowanie znaczenie pewno ci. Przy ocenie zaj  trady-

cyjnych studenci zwracaj  wi ksz  uwag  na wiedz  i osi gni cia naukowe pro-

wadz cych zaj cia oraz o opinie o nich, a tak e o ca ej uczelni. Podkre laj  te  

znaczenie sposobu odnoszenia si  prowadz cych zaj cia do studentów oraz ich 

yczliwo ci. W przypadku e-zaj  elementy te nie znalaz y si  w grupie czyn-

ników wymienianych spontanicznie (w badaniach pilota owych) jako maj cych 

wp yw na ocen  jako ci zaj . 

Czynniki istotne, zdaniem studentów, w ocenie e-zaje  mo na przyporz dko-

wa  tak e do kryteriów oceny jako ci e-us ug wyodr bnionych przez J. Santos. 

Propozycje takiego podzia u przedstawiono w tabeli 6. Pokazuje ona, e cho  

w teorii mo liwe jest zastosowanie modelu J. Santos do oceny jako ci e-zaj , 

w praktyce wymaga to jednak starannego zaprojektowania sk adowych poszcze-

gólnych kryteriów oceny, tak aby dostosowa  je do specyfiki tych us ug. Analiza 

wa no ci poszczególnych kryteriów wskazuje na wi ksze znaczenie w ocenie 

ca kowitej jako ci zaj  e-learningowych jako ci dzia ania, a wi c sposobu do-

starczenia i realizacji samej us ugi, ni  jako ci warunków, czyli jej strony tech-

nicznej. Dzieje si  tak niezale nie od faktu, e za najwa niejsze kryterium oceny 

studenci uznali „ atwo  korzystania”. Kryterium to okaza o si  wa niejsze nawet 

ni  „solidno ”, tak e przez autork  tego modelu uwa ane za maj ce najwi kszy 

wp yw na ocen  jako ci e-us ug. 

5. Podsumowanie

Podsumowuj c prezentowane wyniki, nale y stwierdzi , e niezale nie od 

formy zaj  podstawowe znaczenie dla oceny ich jako ci maj  czynniki decy-

duj ce o postrzeganiu solidno ci ich realizacji. Zauwa alne ró nice w znaczeniu 

takich kryteriów, jak: elementy materialne i pewno  wynikaj  przede wszyst-

kim z odmiennego charakteru ka dej z form prowadzenia zaj  oraz nowo ci 

e-zaj . Tym t umaczy  mo na tak e przypisywanie w modelu zbudowanym na 

podstawie modelu J. Santos nieco wi kszego znaczenia atwo ci korzystania ni  

solidno ci, rozumianej jako dostarczanie us ug zgodnie z obietnicami. Wobec za-

istnienia nowej dla studentów sytuacji i pierwszego zetkni cia si  z zaj ciami 

e-learningowymi zrozumia e jest zwracanie wi kszej uwagi na techniczn  stron  

jej realizacji. Szczególnie wtedy, gdy nie jest ona do ko ca dopracowana lub gdy 

umiej tno ci i wiedza studentów s  niewystarczaj ce, aby w pe ni z nich korzy-

sta . Niewielkie znaczenie przypisywane indywidualnemu podej ciu do ka dego 

studenta czy grupy wynika  mo e z braku osobistego kontaktu mi dzy prowa-

dz cym a studentami. Obecny sposób prowadzenia tych zaj  (zaj cia modu owe, 

niewielki udzia  narz dzi interaktywnych, jak fora internetowe czy chaty) tak-
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e nie sprzyja indywidualizacji zaj , ograniczaj c równie  oczekiwania wobec 

nich. Analizuj c sposoby oceny jako ci e-zaj  przez studentów i czynniki na t  

ocen  wp ywaj ce, nale y jednak pami ta , e wraz z rozwojem i ró nicowa-

niem tej formy zaj  zmienia  si  b d  tak e oczekiwania studentów wobec nich. 

To z kolei b dzie mia o niew tpliwie wp yw na wag  poszczególnych kryteriów 

oceny. 

E-zaj cia, podobnie jak ka da forma zaj , powinny podlega  ocenie. Przy 

tworzeniu kwestionariusza takiej oceny dla studentów pomocne, jak pokazuj  

wyniki bada , mog  okaza  si  zarówno klasyczne modele jako ci us ug, jak 

i modele jako ci e-us ug. W obu przypadkach konieczne jest jednak ich uszcze-

gó owienie i zwrócenie uwagi na elementy stanowi ce istot  tej us ugi, takie jak 

ilo  i jako  przekazywanej wiedzy oraz sposób jej prezentacji. 
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