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Anna Krajewska

Rynkowa koncepcja jakosSci ksztalcenia
w szKolnictwie wyzszym - szansa czy zagrozenie

Giebokie przemiany polityczne, spoteczne, ekonomiczne, wzrost
znaczenia wiedzy, rozwdj technologii informacyjnych i komunikacyj-
nych w koncowych dekadach minionego wieku spowodowaly, ze nasila
si¢ rozwoj rynku w wielu sferach, na ktory z cala moca wkracza konku-
rencja.

Rozwdj rynku edukacyjnego w Polsce nastapit po roku 1989, kiedy
towprowadzone regulacje prawne spowodowaty mozliwo$¢ powstawania
niepanstwowego sektora edukacji, w tym szké6t wyzszych, co umozliwito
spoleczefistwu poszerzenie dostgpu do ksztalcenia na tym poziomie, ale
wiazalo si¢ tez z jego odplatnoscig. Oznaczalo to istotne ograniczenie
roli i przetamanie monopolu pahstwa w zakresie powotywania i funk-
cjonowania szkot wyzszych. W szybkim tempie i w wielu regionach Pol-
ski zacze¢ly powstawaé niepanstwowe szkoly wyzsze, w ktorych jako
podmioty prawne wystepowaly stowarzyszenia, organizacje, ale takze
osoby prywatne. W rezultacie, oprocz uczelni pahstwowych pojawity
si¢ niepanstwowe i wszystkie zaczely podejmowaé réznorodne dziaa-
nia majace na celu pozyskiwanie studentdw, ktdrzy pomimo odptatnosci
za studia coraz liczniej zgtaszali ch¢é realizacji swych aspiracji edukacyj-
nych na takim poziomie.

W ten sposdb zaczal rozwijaé si¢ rynek edukacyjny, na ktérym
poczatkowo najbardziej zaznaczyta si¢ konkurencja! miedzy uczel-

! Na przykiad Z. Kwiecinski, Rynek edukacyjny a demokracja: sprzeczne
wyzwania, ,Nieobecne Dyskursy” cz. V, Torufi 1997.
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niami, czasem zamieniajac si¢ w partnerstwo i wspdlprace?, ale
powodujac takze wiele problemdéw i dylematéw wynikajacych z po-
wstajacego pluralizmu edukacyjnego®. Rozwdj rynku edukacyjne-
go, masowos$¢ ksztalcenia, konkurencja, ale takze wspo6ipraca migedzy
uczelniami pahstwowymi i niepafstwowymi powoduje szereg pozy-
tywnych skutkéw: poszerzenie oferty edukacyjnej, rozwdj infrastruk-
tury dydaktycznej, wzrost zabiegdw o monitorowanie jakoSci ksztatce-
nia, jej zapewnianie i akredytacje, ale jednocze$nie dazenie ku ograni-
czaniu swych kosztéw. Czesto jednak masowo$¢ ksztalcenia i nastawie-
nie komercyjne niektdrych uczelni (takze panstwowych) prowadzi do
miernoSci intelektualnej, w ktérej pozadana jako$¢ ksztalcenia staje si¢
tylko dobrem iluzorycznym.

Wiele konkurujacych ze soba uczelni wciaz zabiega o utrzyma-
nie na rynku jak najlepszej pozycji, poszukuje sposobdéw i dziatan
umozliwiajacych zachg¢cenie do korzystania ze swych ustug jak najwigk-
szej liczby studentéw. Wzrastajace zainteresowanie w tym kontek-
Scie zyskuje koncepcja jakoSci ustug organizacji ukierunkowanych na
odbiorcow i dlatego jest przedmiotem analiz w prezentowanym opra-
cowaniu.

Jej Zzrodtem jest nasilajaca si¢ konkurencja na rynku ustug. Organi-
zacje dzialajagce w tym sektorze konkurujac ze soba, zabiegajac o klien-
tow, dokiadaja wszelkich staran poszukujac efektywnych rozwiazan
majacych na celu wzrost jako$ci wykonywanych ustug. Ustuga, to dziata-
nie nieprodukcyjne, bezpo$rednie lub posrednie zmierzajace do zaspo-
kojenia potrzeb ludzkich, ktére cechuje rozwdj i zmienno$§¢*. Zasadni-
cze znaczenie dla jako$ci wykonywanych ustug posiada w tej koncepcji
zaspakajanie potrzeb ludzkich.

W koncepcji jakosci ustug, jak akcentuje B. D. Ruben ustuga ukie-
runkowana jest na odbiorce¢ i kieruje zainteresowanie organizacji na

2 Na przykiad Szkolnictwo nieparistwowe. Konkurencja czy partnerstwo? A. Karpifi-
ska (red.), Olecko, 1997; J. Niemiec, Wielostronne partnerstwo — szlachetna konkurencja,
[w:) Szkolnictwo nieparistwowe..., op. cit.; J. Poiturzycki, Partnerstwo i wspdipraca wyzszych
szkdt nieparistwowych z systemem szkolnictwa nieparistwowego, [w:] Szkolnictwo niepari-
stwowe..., Op. Cit.

3 Na przyklad Z. Kwiecifiski, Zapetlenie kwestii edukacyjnej w sytuacji gwaltownej
zmiany jej kontekstu, ,Forum OS$wiatowe”, 1997, nr i-2; L. W. Zacher, B. Antczak, Edukacja
— miedzy misjg a komercjg, [w:] Edukacyjne problemy czasu globalizacji, A. Karpifiska
(red.), Biatystok, 2003.

4 T. Pszczotowski, Mata encyklopedia prakseologii i teorii organizacji, Wroctaw,
1978,s.2621 172.
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potrzeby, oczekiwania i satysfakcj¢ grup, ktdrym ta organizacja stuzy?.
Jej podstawa jest uznawanie ich opinii o jako$ci ustug lub instytucji za
ostateczne i konieczne do utrzymania istnienia organizacji. Grupy te
sa roznie okreflane: ,klienci”, ,,odbiorcy”, ,,nabywcy”, , konsumenci”,
»spoleczenstwo”, ,beneficjenci” lub ,,uzytkownicy”.

Tradycyjnie jako$¢ taczono z wewngtrznymi cechami, charaktery-
stykami lub atrybutami produktu lub ustugi oraz z profesjonalng opinia
ekspertow. Aktualnie, podkre§la B. D. Ruben jako$¢ oznacza skon-
centrowanie si¢ na odbiorcy: na tym, czego chce, oczekuje i w czym
postrzega warto$¢® (Tabela 1). Opinia ta jest zgodna z modelem usiug
servqual (service quality), gdzie jak zauwaza K. Denek przyjmuje sie, ze
jakos¢ to realizacja speiniajaca oczekiwania nabywcy’.

Tabelal. Poréwnanie koncepcji jakoSci ustug

Koncepcje jakoSci ustug

Tradycyjna Wspblczesna

Ukierunkowane wewnetrznie Ukierunkowane zewngtrznie

Eksponowanie charakterystyk produktu lub

. ksponowani magan i kiwar klien
ustugi Eksponowanie wymagai i oczekiwa enta

Okreslanie kryteriow jakoSci przez eksperta
technicznego

Kryteria jako$ci okreslaja klienci

Wykorzystywanie wewngtrznych doswiad-
czen, intuicji w ocenianiu wymagan i ocze-
kiwan klienta

Wykorzystywanie pomiaru i informacji ilo-
Sciowych w ocenianiu wymagan i oczeki-
war klienta

Zrodio: A. Krajewska, na podstawie B. D. Ruben®.

Niektore organizacje funkcjonujace w sferze ustug czesto nadal sa
skoncentrowane na swe wewnetrzne potrzeby. Kieruja si¢ wewnetrznymi
koncepcjami jakoSci, sita przyzwyczajenia lub do§wiadczeniami wynika-
jacymi z mijajacej praktyki. Tymczasem rezultatem nowego podejécia
do jakosci ustug jest zalozenie, ze istnienie i konkurencyjno$¢ instytucji

5 B.D. Ruben, The Quality Approach in Higher Education: Context and Concepts
for Change, [in:] Quality in Higher Education, B. D. Ruben (ed.), New Brunswick, London,
1995, p. 11.

¢ B. D. Ruben, Defining and Assessing ,,Quality” in Higher Education: Beyond
TQOM, [in:] Quality in Higher Education..., op. cit., p. 158.

7 K. Denek, Doskonalenie, wspieranie i promocja reformy systemu edukacji,
,Torufiskie Studia Dydaktyczne” 2002, nr 18, s. 145.

8 B. D. Ruben, Defining and Assessing..., op. cit, p. 159.




A.KRAJEWSKA * RYNKOWAKONCEPCJA JAKOSCI KSZTALCENIA... 297

wymaga koncentracji na zewnetrznych koncepcjach jakosci, kierujacych
uwage na potrzeby i oczekiwania zewnetrznych odbiorcéw ustug.

Z perspektywy nowego podejScia do jakoSci ustug wynika, ze
zarébwno w praktyce, jak i w teorii okre$lanie jakoSci jest rezultatem
uwzglednienia zachowan odbiorc6w na konkurencyjnym rynku towaréw
i ustug. Kazde wewngtrzne ocenianie wartosci ustugi, z punktu
widzenia organizacji, jej wykonawcy lub tworcy jest, jak podkresla B. D.
Ruben opiniowaniem dokonywanym w prdézni, ograniczonym i nie-
kompletnym, jesli nie uwzglednia opinii konsumenta, dla ktoérego prze-
znaczona jest usfuga®.

Koncepcja jakoSci ustug ukierunkowanych na odbiorc¢ ma takze
zastosowanie do ustug zapewnianych przez jednostki wspierajace lub
funkcjonujace wewnatrz okres$lonej organizacji. Najbardziej istotne dla

koncepcji ustug ukierunkowanych jest!?:

1)  okreslanie odbiorcéw, dla ktérych organizacja zapewnia ustugi;

2) okredlanie i antycypowanie ich potrzebi oczekiwan;

3) zaspakajanie — a idealem bytoby przesciganie - tych potrzeb i ocze-

kiwan.

W prezentowanej koncepcji podstawowe znaczenie ma w defi-
niowaniu, ocenianiu i ulepszaniu jako$ci ustug, koncentrowanie si¢
na kliencie - niezaleznie od tego, czy okre§lonym jako klient, odbiorca,
konsument, spoteczefistwo, uzytkownik lub beneficjent. A zatem z per-
spektywy organizacji zapewniajacej ustugi podstawowe pytania sa nastg-
pujace: kim sa klienci? Czego potrzebuja, wymagaja, chca, oczekuja, co
oceniaja? Jakie sa osiagnigcia organizacji na tle kryteriow formutowa-
nych przez klientow? Czy celem maja by¢ lepsze ustugi, przewyzszajace
oczekiwania i wymagania klienta, lepsze w poréwnaniu do konkuren-
cji?

Proces ulepszania jakoSci ustug zaczyna si¢ od oceny wymagan
i oczekiwan klienta (Rysunek 1) poprzez ocen¢ aktualnego poziomu
osiagnigé organizacji. Luki wystepujace miedzy osiagnigciami organi-
zacji i oczekiwaniami klienta wyznaczaja kierunek procesu ulepszania
jakoSci ustug, poniewaz organizacja dazy do wzrostu satysfakeji klienta.
Zrédiem pewnych luk moga by¢ problemy z uzyskiwaniem pozadanych
osiagni¢é przez organizacj¢, wskazujace na potrzeb¢ doskonalenia
procesu pracy wewnatrz organizacji. Wiele innych luk moze by¢ rezul-

o B. D. Ruben, The Quality Approach in Higher Education..., op. cit., p. 12.
10 Ibidem,s. 12.
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tatem bigd6éw popelnionych podczas oceny poziomu wymagan, oczeki-
wan i satysfakcji klientow i sugerowac potrzebe korekty podejmowa-
nych dziatan.

Rysunek 1. Wspblczesne stanowisko wobec jakoSci ustug organizacji

Ocena wymagafi, oczekiwan
i poziomu satysfakcji klienta

}

Ocena osiggnig¢ organizacji

I

Okreslanie luk

|

Planowanie ulepszefi

Zrodio: A. Krajewska, na podstawie B. D. Ruben'!,

Luki w jakoSci ustug sa czesto przedmiotem rozmdéw i opinii tych,
ktorzy ich doswiadczyli, moga godzi¢ w reputacj¢ organizacji lub ja
wzmacniaé. Opinie odbiorcéw ustug o ich jako$ci §wiadcza wprost o re-
putacji organizacji, ksztaltuja opini¢ o jej funkcjonowaniu, czy powinna
si¢ tym zajmowac, czy tez nie, czy warto ja popieraé lub nie, rekomen-
dowaé komus§ lub nie, korzystac z jej ustug lub nie, by¢ jej wspdipracow-
nikiem lub nie, itp. Wynikajace stad decyzje maja bezposrednie konse-
kwencje dla funkcjonowania organizacjii jej perspektyw.

Z przedstawionych analiz wynika, ze[podstawowg warto$cig w kon-
cepcji jakosci ustug sa potrzeby i oczekiwania odbiorcéw, a jej celem
stale dazenie organizacji do ich zaspokajania, a nawet wyprzedzania.
Powstaje tu pytanie, czy koncepcja jakoSci ustug ukierunkowanych na
odbiorce moze mieé zastosowanie w takich organizacjach, jak szkoly
wyzsze? Wydaje sig, ze tak, jednak przy pewnych modyfikacjach.”,

Jak juz sygnalizowano, ustugi to dzialania bezposrednie lub
posrednie zmierzajace do zaspokojenia potrzeb ludzkich. Zaspokaja-
nie potrzeb edukacyjnych w procesie ksztalcenia jest ustuga niema-
terialna. Szkoly wyzsze sa powolane przez spoteczefistwo dla reali-
zacji jego potrzeb niematerialnych, tych u§wiadamianych i nieuswia-

1t B.D. Ruben, Defining and Assessing..., op. cit, p. 159.
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damianych i pelnig funkcje ustugowe wobec spoleczefistwa. Oznacza
to, ze wszelkie dzialania wynikajace z misji i funkcji szk6t wyzszych,
a wigc zaréwno badania, ksztalcenie, jak i inne ustugi tworza petny ich
zakres, s3 szeroko pojeta ustuga wykonywana dla jednostek i spoteczeii-
stwa. Cecha charakterystyczna tego zestawu ustug jest ich ztozonosé,
wzajemne powigzanie i uwarunkowanie.

o 5otychczasowe, a czgsto jeszcze i aktualnie stosowane podej-
Scie do jakoSci ustug w szkolnictwie wyzszym wymaga przegladu misji,
celow uczelni i jego roznych jednostek akademickich i administracyj-
nych (Rysunek 2).

Rysunek 2. Dotychczasowe stanowisko wobec jakoSci ustug szkoly wyzszej

Okreslenie misji i celow
uczelni

!

Ocena osiggnigé wewngtrznych
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Okreslanie luk
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Planowanie ulepszefi

Zrédto: A. Krajewska, na podstawie B. D. Ruben'2,

Ocena jako$ci polega m.in. na oszacowaniu aktualnych osiagnigé,
zewngtrznym przegladzie, speinieniu warunkéw akredytacji. Luka,
ktéra powstaje migdzy misjg i celami uczelni z jednej strony i aktu-
alnym poziomem osiagni¢¢ z drugiej strony, jest zalezna w wielkiej
mierze od profesjonalnych opinii dotyczacych wewngtrznych wtasciwo-
§ci programu ksztalcenia, warunkéw ksztaltcenia i ustug we ,wnetrzu”
uczelni. Dzialania majace na celu podnoszenie jakoSci sa ukierun-
kowane na zmniejszenie luk okres§lonych przez ekspertéw lub gremia
profesjonalne. W konsekwencji takiego stanowiska wobec oceny jakosci
w szkole wyzszej wystepuje szereg probleméw bedacych jego rezul-
tatem, w tym roéwniez wzgledne niedostrzegania potrzeb, oczekiwan
i opinii zewngtrznych grup odbiorcow:

12 Ibidem,s. 161.
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-  niewielkie zainteresowanie okre§laniemi odpowiadaniem na potrze-
by i oczekiwania w zakresie ksztalcenia formutowane przez studen-
tow, ich rodzicéw, a takze wymagania wspolczesnych miejsc pracy,
precyzowane przez pracodawcow;

- wzrastajace koszty ksztalcenia bez powiazania ich ze zwigkszeniem
uzyskiwanych wartosci;

-~  zaabsorbowanie wewngtrzng — instytucjonalng i szczegdlnie bazuja-
c3 na wymaganiach wydziatu definicjg i oceng jakoSci ksztalcenia;

-  wielkie zaufanie do samych ocen i skromne dziatania majace na celu
pomiar procesu i wynikéw ksztalcenia,

- niedostateczna odpowiedzialnos¢;

- brak antycypowania potrzeb jednostki i spoleczenstwa.

Wydaje sig¢, ze aktualnie z perspektywy szkoly wyzszej ani dotych-
czasowe podejécie do oceny jako$ci ustug w uczelni, ani tez proste prze-
niesienie i zastosowanie tu koncepcji jako$ci ustug ukierunkowanych na
odbiorce nie jest w petni pozadane. Ustuga ukierunkowana na odbiorce
bedzie sterowala uwage wiadz szk6t wyzszych tylko ku potrzebom jedno-
stek, grup lub organizacji, ku zewnetrznym klientom, od ktérych zalezy
ocena jakoSci tych dzialan i reputacja tych uczelni. Myslenie w kate-
goriach rynku i dochodéw ma szczegdlne znaczenie przy zapewnianiu
ustugw zakresie ksztalcenia dla studentdw, ich rodzicéw, pracodawcow,
ktérzy w istotnym stopniu ponosza ich koszty.

Jednak w przypadku szkdt wyzszych, uniwersytetow, akademii,
w tak ukierunkowanych usfugach ograniczeniu ulegataby ich misja
w spoleczefistwie, zagrozona bylaby pelna realizacja funkcji badaw-
czej - tworzenie, przechowywanie, aktualizacja i przekaz wiedzy,
ktdra mogtaby by¢ sprowadzona tylko do wytwarzania wiedzy o prak-
tycznej uzytecznofci, jak réwniez pewnej marginalizacji podlegatoby
wypelnianie funkcji kulturowej. Tymczasem to wia$nie na szkofach
wyzszych, uniwersytetach, akademiach spoczywa obowiazek rozwijania
i transmisji do catego spoteczefistwa wiedzy, ktdrej nie wymaga rynek,
a jej znaczenie chociaz cz¢sto nie u§wiadamiane jest jednak ogromne
dla wspierania kultury duchowej i okre§lania tozsamo$ci narodu.
Oznacza to, ze jakos§¢ ksztalcenia bedaca rezultatem wykorzystania
w praktyce analizowanej koncepcji odzwierciedlataby krétkowzrocz-
ne, a nie perspektywiczne cele i potrzeby jednostek i spoteczefistwa.
Dlatego proste przeniesienie koncepcji jakosci ustug ukierunkowa-
nych na odbiorc¢ do warunkéw szkoly wyzszej nie odpowiada w petni
istniejacym potrzebom i stanowiloby wre¢cz zagrozenie dla niektdrych
wymiaréw funkcjonowania szkét wyzszych.

Wydaje sig, ze potrzebne jest takie podejScie do okrelania, oceny
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i podnoszenia jakoSci ustug szkot wyzszych, ktore integruje zaréwno
podejécie do jakoSci ukierunkowane na odbiorcg i bardziej tradycyjne,
skierowane na misj¢ uczelni, chronigce walory kazdego z nich. W re-
zultacie jako$¢ ustug jest ukierunkowana na potrzeby zewngtrzne, ale
takze wewngtrzne (Rysunek 3).

Rysunek 3. Pozadane stanowisko wobec jako$ci ustug szkoly wyiszej

Okreslenie misji PR Ocena oczekiwai
i celow uczelni wewngtrznych

Ocena osiagni¢é

!

Okreslanie luk

|

Planowanie ulepszen

!

Wprowadzanie zmian

Zrédto: A. Krajewska, na podstawie B. D. Ruben'.

Takie stanowisko wobec jakoS$ci ustug szkoly wyzszej ekspo-
nuje jako podstawe ich oceny - wewnegtrzna misje, zewng¢trzne ocze-
kiwania i co jest szczegélnie znaczace - relacje migdzy nimi. Innymi
stowy akcentuje wspoizalezno$¢ misji i celéw uczelni odnoszacych sig¢
do badania, ksztalcenia i ustug z jednej strony, ale takze rozpoznawa-
nych potrzeb i oczekiwan podstawowych odbiorcéw, dla ktérych prze-
znaczone s3 te ustugi z drugiej strony. Ponadto pozwala na wyr6znienie
trzech rodzajoéw luk w uzyskiwanejjakosci (Rysunek 4).

Wystepowanie wszystkich luk migdzy misja i celami uczelni,
uzyskiwanymi osiagni¢ciami i oczekiwaniami odbiorcéw wplywa na
osiagana jako$¢ ustug. Wiele krytyki kierowanej pod adresem szkolnic-
twa wyzszego jest odzwierciedleniem luk typu A, miedzy misja i celami
uczelni w poréwnaniu do uzyskiwanego poziomu osiagni¢é. Mozna

13 Ibidem, s. 166.
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Rysunek 4. Lukiw jakoSci ustug szkoly wyzszej

Misjaicele | LukitypaC | Oczekiwania

uczelni odbiorcow

t t
Luki iypu A Luki iypu B

Osiagnigcia

Zrodio: A. Krajewska, na podstawie B. D. Ruben'®,

wskazaé wiele takich przyktadéw, ktoére dotycza zardwno osiggni¢é
studentéw, kadr akademickich, a takze obstugi administracyjne;.

Luki typu B w zakresie jakoSci ustug wystepuja migdzy zewnetrz-
nymi oczekiwaniami wobec tych ustug i osiggnigciami uzyskiwanymi
w szkole wyzszej. Na te luki, miedzy jakoScig oczekiwang i nabywang
zwraca rowniez uwage K. Denek's i podkresla, ze ich wielko$¢ jest miara
jakoSci oferowanych ustug. Przyktadem wystgpowania tego rodzaju luk
jest rozbiezno$¢ migdzy kwalifikacjami i kompetencjami nabywanymi
w uczelnii potrzebamiindywidualnymi, spolecznymi, rynku pracy.

Roéznice powstajace migdzy misja uczelni i oczekiwaniami odbior-
cow okreslono jako luki typu C. W tym przypadku, wewnetrzny sens
tego, co wynika z misji nie koresponduje z zewng¢trznymi oczekiwa-
niami i satysfakcja tych, ktérych potrzeby ma zaspokajaé wypetnia-
nie misji uczelni. Wiele luk tego rodzaju moze wynikaé z ograniczo-
nej wiedzy w spoleczenstwie dotyczacej natury szk6t wyzszych i ich
roli w spoleczenistwie, a takze z braku zrozumienia dla ich wkiadu
w rozwdj spoleczefistwa, regionu, panstwa. Niemniej jednak znacza-
cym ich Zroédtem jest czgsto ograniczona lub tylko deklarowana w misji
otwarto§¢ szk6t wyzszych na przemiany, potrzeby i oczekiwania
zewnetrzne.

Wiele luk typu A i B wystgpujacych w ustugach szkoly wyzszej
moze by¢ wynikiem probleméw z wewnetrznymi osiggnigciami, niewy-
starczajacej troski wiadz i kadr akademickich o unowocze$nianie
procesu ksztalcenia, o wychodzenie naprzeciw nowym potrzebom

¥ Ibidem,s. 167.
15 K. Denek, Doskonalenie, wspieranie i promocja..., op. cit., s. 145.




A.KRAJEWSKA + RYNKOWA KONCEPCJA JAKOSCI KSZTALCENIA... 303

w okre$lanych celach ksztalcenia, sposobach i warunkach ich realiza-
cji, ale takze moze by¢ rezultatem masowo$ci ksztatcenia, wzrostu liczby
studentdw i przeciazenia praca dydaktyczng nauczycieli akademickich.

Ograniczanie i eliminowanie luk w zakresie jakoSci ustug szkoty
wyzszej wymaga systematycznej wspdipracy wiadz uczelni, poszcze-
gélnych jednostek organizacyjnych, kadry akademickiej, administracji
i studentdw w okre§laniu luk, ich analizie, ustalaniu ich priorytetéw,
projektowaniu ulepszefi i wprowadzaniu zmian. W tego rodzaju dzia-
faniach niezbgdna jest otwarto$¢ wszystkich uczestnikéw na zmiany, ich
odpowiedzialno$¢ i aktywno§$¢ we wprowadzaniu ulepszefi i wartoscio-
waniu uzyskiwanych efektow.

Podsumowujac warto podkreélié, ze rynkowa koncepcja jakosci
ustug ukierunkowanych na odbiorc¢ wykorzystana w usfugach mate-
rialnych zapewnia szereg warto$ciowych skutkéw. Dla organizacji
jest szansa rozwoju, wzmocnienia pozycji na konkurencyjnym rynku,
a dla odbiorcéw ustug zapewnia coraz lepsza ich jako$¢, pelniejsze
zaspokajanie potrzeb i oczekiwan, a nawet ich wyprzedzanie. Jednak
proste przeniesienie i zastosowanie tej koncepcji w ustugach niema-
terialnych, w szkole wyzszej powoduje eksponowanie tylko potrzeb
zewngtrznych odbiorcéw ustug, a jednocze$nie pomijanie wewnatrzu-
czelnianych i staje si¢ zagrozeniem dla peinej realizacji misji i funkcji
uczelni. Dlatego szansa dla wladz i spoteczno$ci akademickiej wspot-
czesnej szkoly wyzszej i wyrazem ich odpowiedzialno$ci wobec spote-
czefistwa za skutki podejmowanych dziatan jest wykorzystanie koncep-
cjijakosci ustug ukierunkowanych zaréwno na realizacj¢ misji, jak i po-
trzeb zewnetrznych.

Qag
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