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Streszczenie. W artykule podano definicje e-learningu. Zwrécono uwage na coraz wiekszq
popularnosé tej formy nauczania, a co za tym idzie, koniecznos¢ dokonywania oceny e-zajec.

Celem artykutu jest proba odpowiedzi na pytanie: jakie elementy e-zaje¢ powinny by¢ oce-
niane przez studentow? Podstawq odpowiedzi na to pytanie byly badania ankietowe przeprowa-
dzone wsrod studentow Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie. Badania te miaty na celu po-
znanie opinii studentow na temat zajec e-learningowych oraz identyfikacje czynnikow istotnych
dla oceny tych zajec.

Stowa kluczowe: e-learning, e-ustuga, jakosé¢ e-ustug, model SERVQUAL

1. Wprowadzenie

E-learning — wedtug definicji S. Sablewskiego — to ,,jedna z form ksztalcenia
na odlegtos$¢, wykorzystujaca wszelkie dostepne media elektroniczne oraz apli-
kacje informatyczne, w tym przede wszystkim sieci komputerowe i ich zasoby™".
Forma ta zdobywa coraz wigksza popularnos¢ na roznych poziomach edukaciji.
W literaturze czgsto podkresla sie, ze ta forma ksztalcenia wspomaga i usprawnia
edukacje oraz obniza jej koszty®. Aby tak jednak byto, konieczne jest profesjonal-

I'S. Sablewski, E-learning dla nauczycieli, Wyd. FOSZE, Rzeszow 2009, s. 12.
2 Zob. A. Dabrowska, M. Jano$-Kresto, Konsument na rynku e-ustug w krajach Europy Srod-
kowo-Wschodniej, Difin, Warszawa 2010, s. 98.
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ne przygotowanie materiatdw stosowanych w jej ramach. Nalezy takze pamictac,
ze poczatkowe koszty jej wprowadzenia sg wysokie®.

Po te forme¢ nauczania si¢gaja obecnie takze uczelnie. Podobnie jak kazda
inna form zaje¢ takze e-zajecia powinny podlegaé ocenie. Powstaje jednak pyta-
nie: czy moga by¢ one oceniane w taki sam sposob jak zajecia tradycyjne? Wy-
daje sie, ze nie do konca jest to mozliwe i wskazane. Decyduje o tym chociazby
koniecznos$¢ oceny dodatkowego obszaru, jakim jest funkcjonowanie stron i pro-
graméw internetowych, a takze jakosci informacji zawartych na tych stronach.
E-learning stanowi jedng z wielu form e-ustug*. O koniecznosci stworzenia od-
rebnego narzedzia oceny dla tej formy zaje¢ moze $§wiadczy¢ takze podejscie
badaczy i naukowcow zajmujacych sie ta sfera ustug, ktorzy staraja si¢ budowaé
nowe, inne od tradycyjnych, modele jakosci e-ustug.

Celem ponizszego artykutu jest proba odpowiedzi na pytanie: jakie elemen-
ty e-zaje¢ powinny by¢ oceniane przez studentéw? Podstawg odpowiedzi na to
pytanie byty badania ankietowe przeprowadzone wsrod studentow Uniwersytetu
Ekonomicznego w Krakowie. Badania te miaty na celu poznanie opinii studen-
tow na temat zajec e-learningowych oraz identyfikacje czynnikow istotnych dla
oceny tych zaje¢. Podstawe teoretyczng zarowno badania, jak i rozwazan zawar-
tych w artykule stanowig modele jakosci ustug tradycyjnych i e-ustug.

2. Modele jakosci e-ustug

W literaturze zagranicznej spotka¢ mozna wiele prob stworzenia modeli jako-
$ci e-ustug, na wzor modeli jako$ci ustug tradycyjnych’. Mimo powodzenia, jak
si¢ wydaje, wielu z nich nadal liczni badacze postuguja si¢ tradycyjnym modelem
SERVQUAL, dostosowujac jedynie sktadowe poszczegolnych kryteriow do spe-
cyfiki tych ustug lub modyfikujac liczbe kryteriow wyjsciowych®. Przyktadem

3 S. Gregorczyk, E-learning a przewaga konkurencyjna szkoly wyzszej, ,,e-mentor” 2010,
nr 5, s. 20-22.

4 W polskiej literaturze naukowej wérdd e-ustug wymienia si¢ e-administracje, e-bankowos¢,
e-ubezpieczenia, e-handel, e-edukacje¢, e-kulture, e-zdrowie i e-turystyke. Zob. np. A. Dabrow-
ska, M. Jano$-Kresto, A. Wodkowski, E-ustugi a spoleczenstwo informacyjne, Difin, Warszawa
2009.

° Przeglad modeli jakosci e-ustug oraz podej$¢ do jej oceny mozna znalez¢é w: A. Jonas, Ja-
kos¢ e-ustug (dylematy terminologiczno-metodologiczne), ,,Handel Wewnetrzny”, wrzesien—paz-
dziernik 2011.

¢ Przyktady badan dotyczacych jakosci e-ustug w oparciu o model SERVQUAL przedstawia-
ja 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-ustug moze by¢ propozycja przedstawio-
na w tabeli 1.

Tabela 1. Lista sugerowanych kryteriéow jakosci e-ustug

SERVQUAL Kryteria jakosci e-ustug

. Doktadno$¢, rzetelno$¢ informacji

. Zgodnos$¢ zakupionego towaru z towarem zamoéwionym

. Poprawnos¢ funkcjonowania technicznego i dostgpno$¢ strony
. Dostgpno$¢ produktow

Solidnos¢

Pewnos¢ . Zaufanie konsumenta do firmy
. Bezpieczenstwo
. Znajomosc¢ cen i pewnos¢ co do ceny catkowitej (ostatecznej)

. Ochrona danych osobowych konsumenta

. Estetyka strony

. Latwos¢ uzywania i nawigacji

. Szybkos¢ tadowania si¢ strony i $ciggania potrzebnych informacji
. Czgstotliwo$¢ aktualizowania strony

. Uzywanie narz¢dzia i technologie internetowe

Elementy
materialne

—_—
_— O 0|0 NN AW~

—
[SSIN V]

—_
~

. Zarzadzanie informacjami o klientach

. Dostepnosé

. Mozliwos$¢ wyboru metod dostarczania produktu
. Mozliwo$¢ wyboru sposobow zaptaty

. Uzywanie zindywidualizowanych narzedzi

Empatia

—
0 N N D

—
Nel

. Natychmiastowa odpowiedz na stronie www na wymagania konsumenta
. Pomoc w przypadku pojawiajacych si¢ w trakcie procesu problemow

. Natychmiastowa wysytka i dostawa produktow

22. Ustugi posprzedazowe

Zaangazowa-
nie

[N )
—_ o

Zrédto: 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 spojnym modelem jakos$ci ustug wydaje si¢ propozycja stworzona przez Jessice
Santos’. Model ten taczy w sobie oceng dwoch aspektow istotnych w przypadku
ustug $wiadczonych elektronicznie, a wigc ocene jakosci dostarczanych klientom
ustug i jakosci systemow informacji. Sktadaja si¢ na niego dwa wymiary jakos$ci
e-ustug — wymiar warunkéw (tworzacy — incubative dimension) 1 wymiar ak-
tywny (dziatania — active dimension). Jako$¢ (wymiar) warunkow definiowana
jest jako jako$¢ projektu strony www i technologii uzytych do jej stworzenia.
Wymiar ten opisywany jest przez pi¢¢ sktadowych. Sa to:

" J. Santos, E-service quality, ,Managing Service Quality” 2003, Vol. 13, No. 3.
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— latwo$¢ korzystania — jest ona okreslana zarowno przez dostgpnosc ze-
wnetrzng (tatwos¢ znalezienia strony w przestrzeni internetowej), jak i prostote
nawigacji w obrebie samej strony. Kryterium to zostalo uznane za najwazniejszy
czynnik majacy wptyw na jako$¢ warunkow,

— wyglad — definiowany jest jako uzycie wtasciwych kolorow, grafiki, obra-
z6w 1 animacji oraz potaczen migdzy tymi elementami. Wyglad strony jest pierw-
sza determinantg oceny jakosci postrzegang przez klientow,

— potaczenia — okreslane przez liczbe i jako$¢ linkow, jakie oferuje dana
strona. Dbatos$¢ o ten wymiar jako$ci oznacza czgste aktualizowanie dostepnych
potaczen, gdyz zamieszczanie linkdow do nieistniejacych juz stron bardzo nega-
tywnie wptywa na cato$ciowa oceng jakosci,

— struktura i uktad — dotyczy organizacji i sposobu prezentacji zawartosci
strony. Cenione sg przede wszystkim struktury proste, przejrzyste i spdjne, po-
zwalajace na fatwe ominigcie przez uzytkownika sekcji, ktore go nie interesuja,

— zawarto$¢ — dotyczy ilosci i jako$ci informacji zawartych na stronie. Ba-
dania pokazuja, ze konsumenci nie majac bezposredniego kontaktu z osobg ustu-
godawcy, oczekujg informacji bardzo szczegdtowych, przekazanych tatwym do
zrozumienia jezykiem.

Drugi wymiar jakosci — jako$é dzialania — jest oceng sposobu dostarczenia
wlasciwej ustugi. Na ten wymiar sktadaja si¢ nastepujace kryteria:

— solidno$¢ — definiowana tradycyjnie jako zdolno$¢ do dostarczania obie-
canych ustug w sposob doktadny i rzetelny. Podobnie jak w przypadku ustug
tradycyjnych, takze i w tym przypadku kryterium to jest najwazniejsze,

— sprawnos¢ — okreslana przez szybkos$¢ fadowania si¢ strony, nawigacji i jej
przeszukiwania. Element ten uzalezniony jest nie tylko od zastosowanych tech-
nologii, ale takze od jako$ci sprzetu posiadanego przez uzytkownikow. Ustugo-
dawca, projektujac strone i wybierajac stosowane technologie, powinien jednak
bra¢ pod uwage mozliwosci sprzetowe ustugobiorcow,

— wsparcie — okres§lane przez mozliwosci skorzystania ze wskazoéwek, in-
strukcji oraz szybko$¢ odpowiedzi na pojawiajace si¢ pytania i watpliwosci
uczestnikow,

— komunikacja — definiowana jako wlasciwe informowanie i komunikacja
z klientem. Ocena tego kryterium zalezy od liczby dostepnych sposobéw komu-
nikacji z klientem, zaréwno online (e-mail, chat room), jak i w sposéb tradycyjny
(telefon, faks, poczta),

— bezpieczenstwo —uwolnienie od niebezpieczenstwa, ryzyka czy watpliwo-
$ci (dotyczy to takze ryzyka finansowego) w trakcie korzystania z ustugi,

— motywacja — okreslana poprzez liczbe i jako$¢ zachet dawanych uczestni-
kom, aby korzystali z ustug proponowanych na danej stronie.
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3. Opis badan

Podstawe prowadzenia zaje¢ e-learningowych na uniwersytecie stanowi Stra-
tegia Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie w zakresie rozwoju ksztatcenia
na odleglosé, przyjeta uchwatg Senatu uczelni w dniu 25 maja 2009 r.® Zgodnie
z przyjetymi w niej zatozeniami, e-zajecia traktowane sg jako wczesniej zapla-
nowany oraz okreslony w czasie proces dydaktyczny realizowany w Internecie
pod kierunkiem nauczyciela. E-zajecia realizowane zgodnie z ustalonymi pro-
cedurami stanowig odpowiednik zaje¢ prowadzonych w formach tradycyjnych.
Prowadzenie e-zaje¢ wymaga uzyskania certyfikacji przez Zespot e-learningu.
Wigkszos$¢ zaje¢ tego typu na uczelni przybiera forme blended learningu, jest to
wiec polaczenie zajec tradycyjnych z e-zajeciami. Po uzyskaniu certyfikatu pro-
wadzgcy ma bowiem mozliwos$¢ przeksztalcenia zaje¢ tradycyjnych w e-zajecia
w jednej z nastepujacych form:

— e-zajec wspierajacych tradycyjne zajecia, stanowigcych 20% ogoélnej liczby
godzin przewidzianych dla danego przedmiotu,

— e-zaje¢ uzupetniajacych tradycyjne zajecia, stanowigcych 40% ogodlnej
liczby godzin przewidzianych dla danego przedmiotu,

— e-zaje¢ komplementarnych, stanowigcych 60% ogolnej liczby godzin prze-
widzianych dla danego przedmiotu,

— e-zaje¢ w pelni zdalnych, stanowiacych 100% ogo6lnej liczby godzin prze-
widzianych dla danego przedmiotu.

Obecnie prowadzone zajgcia tego typu majg przede wszystkim forme e-zajeé
uzupeltniajacych badz komplementarnych.

W listopadzie 2011 r. przeprowadzono wsrod studentow Uniwersytetu Eko-
nomicznego w Krakowie badania sposobow postrzegania przez nich e-zaje¢ pro-
wadzonych na uczelni. Badania te miaty na celu migdzy innymi wskazanie ele-
mentow e-zajeé, majacych istotny wptyw na ich oceng. Podstawa wyodrebniania
czynnikow podlegajacych wartosciowaniu byly badania pilotazowe oraz teore-
tyczne modele jakosci e-ustug. Badania pilotazowe w formie ankiety z pytaniami
otwartymi przeprowadzono w czerwcu 2011 r. Badania te miaty na celu poznanie
najczesciej pojawiajacych sie opinii i ocen studentéw dotyczacych e-zaje¢ oraz

8 Strategia Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie z zakresie rozwoju ksztalcenia na odle-
glos¢, zamieszczona na stronie Centrum e-learningu Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie,
http://cel.uek krakow.pl [20.02.2010]. Obecny stan rozwoju tego typu zaje¢ na UEk w Krakowie
opisuje J. Skrzypek, Program odnowienia e-strategii Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie,
w: Koncepcje i praktyka e-edulacji, red. M. Dabrowski, M. Zajac, Fundacja Promocji i Akredyta-
cji Kierunkéw Ekonomicznych, Warszawa 2011, s. 33-42.
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Tabela 2. Przedmioty, w ktorych prowadzone byly zajecia e-learningowe

. Odsetek respondentéw majacych | Liczba respondentéw majacych
Przedmiot . . T . . .
ten przedmiot w formie e-zajeé ten przedmiot w formie e-zajeé
Technologie informa- 33,2 72
tyczne
Rynki finansowe 25,4 55
Zarzadzanie proce- 24,0 52
sowe
Zarzadzanie projek- 13,8 30
tami
Rachunkowo$¢ 9,7 21

Zréodlo: badania wlasne.

stosowanych przez nich kryteriow w trakcie ich oceny i stanowity podstawe do
stworzenia wlasciwego kwestionariusza badan.

W toku realizacji badan wtasciwych uzyskano 217 poprawnie wypetnionych
ankiet. Badaniami objeto jedynie tych studentow, ktérzy mieli juz zajecia w for-
mie e-learningowej (zob. tab. 2). 89% z nich miato do tej pory jeden przedmiot
prowadzony w tej formie, pozostali — dwa. Wsrod badanych znalezli si¢ zar6wno
studenci studiow I stopnia (licencjackich) (74% ogoétu), jak i studidow magister-
skich (26% ogotu). W przewazajacej wickszosci byli to studenci studiow stacjo-
narnych (dziennych — 89% badanych).

4. Kryteria oceny e-zaje¢ w Swietle badan

W trakcie badan pilotazowych wyodrebniono wazne dla studentéow elementy
procesu e-zaje¢. Po ich analizie oraz przegladzie podstawowych modeli jako$ci
zaréwno ustug tradycyjnych, jak i e-ustug stworzono list¢ 23 czynnikéw mo-
gacych mie¢ wplyw na ocene zaje¢ e-learningowych. W badaniach wtasciwych
proszono studentow o okreslenie, jak wazny jest dla nich kazdy z czynnikow
w trakcie oceny e-zaje¢. Otrzymane wyniki w postaci $redniej oceny waznosci
przedstawiono w tabeli 3.

Wsrod wymienionych kryteriow studenci uznali za najwazniejsze te zwig-
zane ze zgodnos$cig prezentowanych na stronach regut z faktycznymi zasadami
zaliczania przedmiotu (wazno$¢ 4,63) oraz iloscig prezentowanej i zamieszcza-
nej na stronach wiedzy w poréwnaniu z wiedzg wymagana na egzaminie (4,55).
Sa to czynniki zwigzane z kryterium solidnosci (wywigzywania si¢ z obietnic).
Ta grupa kryteriow istotna jest dla wszystkich studentow i kazdego rodzaju zajec,
w tym zajec¢ e-zaje¢. Warunkiem spelnienia obietnic jest najpierw precyzyjne ich
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sformutowanie. Nie moze wigc dziwi¢ takze duza waga przywigzywana przez
studentow do precyzyjnego okreslenia zasad i warunkow zaliczenia (stopien

waznosci — 4,43).

Tabela 3. Stopient waznosci poszczego6lnych czynnikow

Qo

Zgodnos$¢ rzeczywistych regut dotyczacych zaliczenia z weze$niej podanymi 4,63
zasadami

Zgodno$¢ zamieszczonych informacji z wymaganiami egzaminacyjnymi 4,55

Poprawno$¢ funkcjonowania strony — bezawaryjne dzialanie strony 4,52
(np. brak problemow przy przesylaniu zadan)

Prostota poruszania si¢ po stronie — tatwos¢ znalezienia odpowiednich materia- 4,50
16w i informacji

Precyzyjne okreslenie zasad i warunkow zaliczenia 4,43

Dostepnos$¢ strony i poszczegdlnych jej czesci (w tym szybkos¢ tadowania sig 4,33
strony i $ciggania potrzebnych materiatow)

Czas otrzymania odpowiedzi na stawiane pytania i pojawiajace si¢ problemy 4,29

Sposob przekazywania wiedzy (jej przystepnosc, szczegbdtowosc) 4,28

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

Dotrzymywanie terminéw (pojawiania si¢ materialow, podawania wynikow 4,23
zaliczenia itp.)

Szybkos¢ odpowiedzi na pytania studentow 4,18

Mozliwo$¢ wyboru czasu i sposobu zaliczania poszczegolnych partii materiatu 4,11
i cato$ci przedmiotu

Ilo$¢ informacji zawartych na stronach — stopien wyczerpania tematu 4,01

Latwos¢ kontaktu (konsultacji) z prowadzacym w $wiecie rzeczywistym 4,00
(w razie wystapienia problemow)

Zrozumienie problemow studentéw, wynikajacych z nowej formy prowadzenia 3,90
zaj¢¢ 1 zdobywania zaliczenia

Sposob prezentacji materiatow (np. liczba rysunkow, tabel, przyktadow itp.) 3,88

Stopien ochrony danych osobowych 3,76

Indywidualne podejscie do kazdego studenta 3,67

Mozliwo$¢ bezposredniego kontaktu z prowadzacym 3,65

Dostosowanie poziomu prezentacji do poziomu grupy 3,58

Czestotliwo$¢ aktualizowania strony 3,32

Estetyka strony 2,66

Opinie innych na temat osoby prowadzacej zajecia e-learningowe 2,32

Skala ocen: 1 — czynnik niewazny, 2 — czynnik malo wazny, 3 — czynnik $rednio wazny, 4 — czynnik

wazny, 5 — czynnik bardzo wazny.

Zrodto: badania wiasne.
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Druga grupa czynnikéw majacych duzy wptyw na oceng e-zaje¢ przez stu-
dentow zwigzana jest z dziataniem samej strony i programéw. Kryteria takie, jak
poprawnos¢ funkcjonowania strony i prostota poruszania si¢ po stronie okazaty
si¢ jedynie nieznacznie mniej wazne niz czynniki zwigzane z solidnoscig. W obu
przypadkach $rednia ocena wazno$ci wynosita co najmniej 4,5 (w pigciostopnio-
wej skali). Do tej grupy kryteriow mozna zaliczy¢ takze dostgpnos$¢ strony i po-
szczegodlnych jej czesci (w tym przede wszystkim szybko$¢ tadowania si¢ strony).
Takze ten czynnik uzyskat stosunkowo wysoka oceng waznosci — 4,33.

Trzecig grupa kryteriéw, wazng z punktu widzenia sposobu postrzegania
1 oceny zaje¢ e-learningowych, sa czynniki zwigzane z kontaktami z prowadzg-
cym zajegcia, a w szczegolnosci z terminowoscig tych kontaktow. W tej grupie
najwazniejszy okazat si¢ czas odpowiedzi prowadzgcego na pytania i watpliwo-
$ci studentow (wazno$¢ 4,29) oraz terminowo$¢ pojawiania si¢ informacji (4,26).
Na wyzsza oceng w oczach studentéw zastuguje ten prowadzacy zajecia, ktory
szybciej odpowiada na ich pytania — szybkos$¢ odpowiedzi na pytania studenci
uznali za czynnik wazny (4,18). Powyzsze wyniki pokazuja, ze studenci oczekuja
w trakcie zaje¢ e-learningowych tatwego i szybkiego kontaktu z prowadzacym
zajecia. Wyzszg warto$¢ ma jednak dla nich kontakt e-mailowy (na odlegltos¢)
niz spotkanie osobiste. Swiadczyé moga o tym stosunkowo niskie wskazniki
waznosci takich czynnikow, jak: ,,fatwos¢ kontaktu (konsultacji) z prowadzacym
w Swiecie rzeczywistym (w razie wystapienia problemow” i ,,mozliwos¢ bezpo-
sredniego kontaktu z prowadzacym”. Wyniosty one odpowiednio: 4,00 i 3,65.

Dopiero czwarta w kolejno$ci grupg czynnikéw branych pod uwage przez
studentow w ocenie e-zajec sa czynniki zwigzane z jako$cia przekazywanej wie-
dzy. Ich znaczenie jest nizsze niz czynnikow z wczesniejszych grup. Z tej grupy
czynnikéw studenci oceniajac zajecia e-learningowe biorg pod uwagg przystep-
no$¢ 1 szczegdtowosc przekazywanej wiedzy (4,28), ilos¢ informacji zawartych
na stronach — stopien wyczerpania tematu (4,01) oraz sposob prezentacji mate-
riatu (3,88).

O postrzeganiu zaj¢¢ e-learningowych w stosunkowo niewielkim stopniu de-
cyduje stopien indywidualizacji zaje¢ 1 jednostkowego podejscia do kazdego stu-
denta. Swiadcza o tym niskie wskazniki waznosci takich czynnikéw, jak: ,,zro-
zumienie problemow studentow, wynikajacych z nowej formy prowadzenia zajeé
i zdobywania zaliczenia” (3,90), ,,indywidualne podejécie do kazdego studenta”
(3,67) czy dostosowanie poziomu prezentacji do poziomu grupy” (3,58).

Przy ocenie e-zaje¢ studenci nie kierujg si¢ w zasadzie takimi aspektami, jak:
»estetyka strony” (2,66) i ,,opinie innych na temat prowadzacych zajecia e-lear-
ningowe” (2,32).

Podsumowujac te wyniki, nalezy stwierdzi¢, ze studenci postawieni wobec
nowej dla nich formy zaje¢ zwracaja uwage przede wszystkim na precyzyj-



Kryteria oceny jakosci zajeé e-learningowych przez studentow

255

ne okre$lenie regut zaliczania przedmiotu oraz dotrzymywanie przyjetych za-
sad. Ta grupa kryteriow istotna jest takze w odniesieniu do zaj¢¢ tradycyjnych.
W przypadku e-zaje¢ pojawiajg si¢ jednak nowe czynniki warunkujace ich oce-
ne: sg to przede wszystkim elementy zwigzane ze strong techniczng prowadzenia
zaje¢, a wigc poprawnosciag funkcjonowania strony i tatwoscig poruszania si¢ po
niej. W okresie kiedy tego typu zajecia sg czyms$ nowym, czynniki te zdaja si¢
mie¢ podstawowe znaczenie dla studentow i, jak pokazuja wyniki badan, deter-
minujg ocene calosci zaje¢ w stopniu wickszym niz sama ich tre$¢ czy jasnosc
1 przejrzysto$¢ przekazu.

Tabela 4. Kryteria oceny jakosci e-zaj¢¢ a model SERVQUAL

SERVQUAL

Kryteria oceny e-zajec¢

Solidnos¢

(S I SN ]

. Dotrzymywanie termindéw (pojawiania si¢ materiatdw, podawania warun-

kow zaliczenia itp.)

. Poprawnos¢ funkcjonowania strony — bezawaryjne funkcjonowanie strony

. [los¢ informacji zawartych na stronach — stopien wyczerpania tematu

. Zgodno$¢ zamieszczonych informacji z wymaganiami egzaminacyjnymi

. Zgodno$¢ rzeczywistych regut dotyczacych zaliczenia z weze$niej podany-

mi zasadami

. Sposob prezentacji wiedzy (jej przystepnosc, szczegdtowosc)
. Terminowo$¢ pojawiania si¢ informacji, np. o wynikach zaliczenia

Pewno$é

. Stopien ochrony danych osobowych
. Opinie innych na temat os6b prowadzacych zajecia e-learningowe
. Precyzyjne okreslenie zasad i warunkow zaliczenia

Elementy
materialne

— W N =3

[\

. Dostepnos$¢ strony i poszczegdlnych jej czesci (w tym szybkos¢ tadowania

si¢ strony)

. Prostota poruszania si¢ po stronie — fatwo$¢ znalezienia odpowiednich ma-

terialow i informacji

. Estetyka strony
. Czgstotliwos¢ aktualizowania strony
. Sposob prezentacji materiatow (np. liczba tabel, rysunkow, przyktadow)

Empatia

— AW

w N

. Mozliwo$¢ wyboru czasu i sposobu zaliczania poszczego6lnych partii mate-

riatu i catosci przedmiotu

. Indywidualne podejsécie do kazdego studenta
. Dostosowanie poziomu prezentacji do poziomu grupy
. Mozliwo$¢ kontaktu (konsultacji z prowadzacym w swiecie rzeczywistym

(w razie wystapienia problemow)

. Zrozumienie problemow studentow, wynikajacych z nowej formy prowadze-

nia zaj¢¢ i zdobywania zaliczenia

Zaangazo-
wanie

. Czas otrzymania odpowiedzi na stawiane pytania i pojawiajace si¢ watpli-

wosci

. Mozliwo$¢ bezposredniego kontaktu z prowadzacym
. Szybko$¢ odpowiedzi na pytania studentow.

Zrodto: badania wiasne.
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W literaturze z zakresu jakosci ustug, przede wszystkim tej prezentujacej
wyniki licznych badan, mozna znalez¢ stwierdzenie, ze podstawowym czynni-
kiem decydujacym o ocenie jakosci ustug jest solidno$¢, najmniejszy wptyw maja
na nig natomiast elementy materialne. Podobnie wyglada sytuacja w odniesieniu
do ustug edukacyjnych i dokonywania oceny zaje¢ tradycyjnych’. Aby spraw-
dzi¢, czy w przypadku e-learningu dzieje si¢ tak samo i jak wazne sg pozostale
kryteria oceny jakosci ustug, oceniane przez studentdow czynniki przypisano do
jednego z pigciu kryteriow jakosci ustug przyjetych w klasycznej teorii jakos$ci
ustug, zgodnie z propozycja przedstawiong w tabeli 1. Podziat ten przedstawiono
w tabeli 4.

Aby okresli¢ stopnien waznosci poszczegdlnych kryteriow oceny jakosci, ob-
liczono $rednie arytmetyczne ocen czynnikdéw zaliczonych do poszczegdlnych
grup. Wyniki zestawiono z wynikami badan prowadzonych przez Autorke kil-
ka lat wczesniej w odniesieniu do zaje¢ tradycyjnych (zob. tab. 5). Poréwnanie
wynikéw pokazuje, ze podstawowym czynnikiem decydujacym o ocenie jako-
sci ustug edukacyjnych, niezaleznie od ich formy, jest solidnos$¢. Trzeba jednak
zaznaczy¢, ze w odniesieniu do kazdej z badanych form zaje¢ rozumiana jest
ona nieco inaczej. W przypadku e-zaje¢ solidno$¢ rozumiana jest jako dotrzy-
mywanie ustalonych zasad postegpowania i terminowo$¢ dostarczania informacji,
a takze poprawnos¢ dzialania stron internetowych. W przypadku zaje¢ tradycyj-
nych studenci zwracaja wickszg uwage na zakres przekazywanej wiedzy oraz jej
przydatno$¢ w przysztej pracy zawodowe;.

Tabela 5. Waznos$¢ poszczegolnych kryteriow SERVQUAL
w odniesieniu do zaj¢¢ e-learningowych i zaje¢ tradycyjnych

. Ocena wazno$ci
Kryterium . .. .
e-zajecia zajecia tradycyjne
Solidnos¢ 4,35 4,33
Zaangazowanie 4,04 4,08
Empatia 3,85 4,04
Elementy materialne 3,74 2,69
Pewnos¢ 3,50 4,07

Zrodto: badania wiasne.

Oceny stopnia waznosci elementéw materialnych dotyczace e-zjg¢ i zajeé tra-
dycyjnych sg odmienne. W przypadku e-zaje¢ elementy materialne majg wick-
sze znaczenie w ocenie ich jako$ci niz przy ocenie jakosci zaje¢ tradycyjnych.

% Zob. A. Jonas, Kryteria oceny przez studentéw jakosci ustug edukacyjnych szkét wyzszych,
,.Zeszyty Naukowe Akademii Ekonomicznej w Krakowie” 2006, nr 729.
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Tabela 6. Podziatl kryteriow oceny e-zaje¢ zgodnie z modelem J. Santos

Model . Stopien
J. Santos Kryteria waznosci
Jakos¢ warunkow 3,72
Latwos¢ 1. Prostota poruszania si¢ po stronie — tatwo$¢ znalezienia odpo- 4,51
korzystania wiednich materiatéw i informacji
2. Poprawnos¢ funkcjonowania strony — jej bezawaryjne dziatanie
Wyglad Estetyka strony 2,66
Potaczenia - -
Struktura 1. Sposob przekazywania wiedzy (jej przystepnosé i szczegodto- 4,08
iuktad wos¢)
2. Sposob prezentacji materiatow (np. liczba rysunkow, tabel, przy-
ktadow)
Zawarto$¢ 1. Ilo$¢ informacji zawartych na stronach — stopien wyczerpania te- 3,64
matu
2. Czestotliwo$¢ aktualizowania strony
3. Dostosowanie poziomu prezentacji do poziomu grupy
Jakos¢ dzialania 4,02
Solidnosé¢ 1. Dotrzymywanie termindw (pojawiania si¢ materiatow itp.) 4,42
2. Zgodnos¢ zamieszczonych informacji z wymaganiami egzamina-
cyjnymi
3. Zgodnos¢ rzeczywistych regut dotyczacych zaliczenia z wezesniej
podanymi zasadami
4. Terminowo$¢ pojawiania si¢ informacji (np. o wynikach zalicze-
nia)
Sprawnos¢ | Dostepnos¢ strony i poszczegodlnych jej czgsci (w tym szybkosc ta- 4,33
dowania si¢ strony)
Wsparcie 1. Czas otrzymania odpowiedzi na stawiane pytania i pojawiajace 4,12
si¢ problemy
2. Szybkos¢ odpowiedzi na pytania studentow
3. Zrozumienie problemow studentéw, wynikajacych z nowej formy
prowadzenia zaj¢¢ i zdobywania zaliczenia
Komuni- 1. Mozliwos$¢ bezposredniego kontaktu z prowadzgcym (takze droga 3,83
kacja e-mailowg)
2. Mozliwos¢ kontaktu (konsultacji) z prowadzacym w $wiecie rze-
czywistym (w razie wystapienia problemow)
Bezpieczen- | 1. Stopien ochrony danych osobowych 3,50
stwo 2. Opinie innych na temat osoby prowadzacej zaj¢cia e-learningowe
3. Precyzyjne okre$lenie zasad i warunkéw zaliczenia
Motywacja | 1. Mozliwo$¢ wyboru czasu i sposobow zaliczania poszczegdlnych 3,89

partii materiatu i catosci przedmiotu

. Indywidualne podejscie do kazdego studenta

Zrodto: badania wiasne.
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Maleje natomiast zdecydowanie znaczenie pewnosci. Przy ocenie zaje¢ trady-
cyjnych studenci zwracaja wicksza uwagge na wiedz¢ i osiggniecia naukowe pro-
wadzacych zajecia oraz o opinie o nich, a takze o calej uczelni. Podkreslaja tez
znaczenie sposobu odnoszenia si¢ prowadzacych zajecia do studentdow oraz ich
zyczliwosci. W przypadku e-zaje¢ elementy te nie znalazty si¢ w grupie czyn-
nikéw wymienianych spontanicznie (w badaniach pilotazowych) jako majacych
wplyw na oceng jakosci zajec.

Czynniki istotne, zdaniem studentéw, w ocenie e-zaje¢ mozna przyporzadko-
wac takze do kryteridw oceny jakosci e-ustug wyodrgbnionych przez J. Santos.
Propozycje takiego podziatu przedstawiono w tabeli 6. Pokazuje ona, ze cho¢
w teorii mozliwe jest zastosowanie modelu J. Santos do oceny jakosci e-zajec,
w praktyce wymaga to jednak starannego zaprojektowania sktadowych poszcze-
golnych kryteriow oceny, tak aby dostosowac je do specyfiki tych ustug. Analiza
wazno$ci poszczeg6lnych kryteriow wskazuje na wigksze znaczenie w ocenie
catkowitej jako$ci zaje¢ e-learningowych jakosci dziatania, a wigc sposobu do-
starczenia i realizacji samej ustugi, niz jakosci warunkow, czyli jej strony tech-
nicznej. Dzieje si¢ tak niezaleznie od faktu, Ze za najwazniejsze kryterium oceny
studenci uznali , tatwo$¢ korzystania”. Kryterium to okazato si¢ wazniejsze nawet
niz ,,solidno$¢”, takze przez autorke tego modelu uwazane za majace najwigkszy
wplyw na oceng jakosci e-ustug.

5. Podsumowanie

Podsumowujac prezentowane wyniki, nalezy stwierdzi¢, ze niezaleznie od
formy zaje¢ podstawowe znaczenie dla oceny ich jakosci maja czynniki decy-
dujace o postrzeganiu solidnos$ci ich realizacji. Zauwazalne réznice w znaczeniu
takich kryteriow, jak: elementy materialne i pewnos¢ wynikaja przede wszyst-
kim z odmiennego charakteru kazdej z form prowadzenia zajg¢ oraz nowosci
e-zaje¢. Tym ttumaczy¢ mozna takze przypisywanie w modelu zbudowanym na
podstawie modelu J. Santos nieco wigkszego znaczenia tatwosci korzystania niz
solidnosci, rozumianej jako dostarczanie ustug zgodnie z obietnicami. Wobec za-
istnienia nowej dla studentow sytuacji i pierwszego zetknigcia si¢ z zajgciami
e-learningowymi zrozumiale jest zwracanie wickszej uwagi na techniczng strone
jej realizacji. Szczegdlnie wtedy, gdy nie jest ona do konca dopracowana lub gdy
umieje¢tnoscei i wiedza studentow sg niewystarczajace, aby w petni z nich korzy-
sta¢. Niewielkie znaczenie przypisywane indywidualnemu podejéciu do kazdego
studenta czy grupy wynika¢ moze z braku osobistego kontaktu migdzy prowa-
dzacym a studentami. Obecny sposdb prowadzenia tych zaje¢ (zajecia modutowe,
niewielki udzial narzedzi interaktywnych, jak fora internetowe czy chaty) tak-
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ze nie sprzyja indywidualizacji zaje¢, ograniczajac rowniez oczekiwania wobec
nich. Analizujgc sposoby oceny jakosSci e-zaje¢ przez studentow i czynniki na te
ocen¢ wptywajace, nalezy jednak pamigtac, ze wraz z rozwojem i réznicowa-
niem tej formy zaje¢ zmienia¢ si¢ bedg takze oczekiwania studentéw wobec nich.
To z kolei bedzie miato niewatpliwie wptyw na wage poszczeg6lnych kryteriow
oceny.

E-zajecia, podobnie jak kazda forma zajg¢, powinny podlegac¢ ocenie. Przy
tworzeniu kwestionariusza takiej oceny dla studentéw pomocne, jak pokazuja
wyniki badan, moga okazac si¢ zarowno klasyczne modele jakosci ustug, jak
i modele jako$ci e-ustug. W obu przypadkach konieczne jest jednak ich uszcze-
gotowienie i zwrdcenie uwagi na elementy stanowigce istote tej ustugi, takie jak
iloé¢ 1 jako$¢ przekazywanej wiedzy oraz sposob jej prezentaciji.
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