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Reakcje na potrzeby klientéw jako przejaw dbania
o jakos¢ pracy i konkurencyjnos$¢ na przyktadzie
placowek doskonalenia nauczycieli

The reactions on client’s needs as an expression of care about work

quality and competition (in Placowki Doskonalenia Nauczycieli).

Abstract: This paper shows how important and valuable is study and analysis clients’
needs. These activities are an evidence of caring about a quality and competition in
organizations. The author presents this topic in the case of Placowki Doskonalenia
Nauczycieli and show what these institutions do to satisfy clients’ wants and how they
improve there activity. In addition the author show results of external evaluations,
which were made in Placdwki Doskonalenia Nauczycieli.

Key-words: client orientation, lifelong learning, needs analysis, quality, development,
knowledge-driven economy.

W tekscie ukazane zostalo znaczenie badania i analizowania potrzeb klientéw,
jako czynnika $wiadczacego o dbaniu o jako$¢ i konkurencyjno$é organizadji,
na przykladzie placéwek doskonalenia nauczycieli. Na wstepie przedstawiono
realia, w ktérych funkcjonuja wspdlczesne organizacje oraz poruszono zagad-
nienia, takie jak: gospodarka wiedzy, organizacja uczaca si¢, uczenie si¢ przez
cale zycie, orientacja na klienta.

Celem pracy bylo przedstawienie informacji na temat badania potrzeb
klientéw, dzialan podejmowanych przez placéwki doskonalenia nauczycieli
w celu zaspokajania potrzeb klientéw, a takze stopnia zaspokajania potrzeb
klientéw — dostarczania im praktycznych umiejetnosci i przydatnej zawodowo
wiedzy (na podstawie wynikéw uzyskanych w trakcie ewaluacji zewngtrznych,

prowadzonych od 01.01.2009 do 10.05.2013 r.).
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Sytuacja na swiatowym rynku

»Zyjemy w czasach burzliwych”, w czasach postepu i rewolugji, ktéra doty-
ka kazdego aspektu ludzkiego zycia. Niewatpliwie XX wiek przynidst szereg
zasadniczych zmian w stosunku do minionych dziesigcioleci. Zmienito sie
wszystko. Zmienily si¢ trendy, obyczaje, filozofia.

Istotg spoleczeristwa XXI wieku stata si¢ gospodarka, bedaca efektem
zmian spofeczno-gospodarczych (wysoka technologia, rozwéj telekomunikadji,
elektronicznego biznesu, Internetu, nowy styl zycia i pracy itp.). Proces globa-
lizacji doprowadzit do ,kurczenia si¢” $wiata, upodabniania do siebie rynkéw
$wiatowych i wzrostu sieci wzajemnych powigzani. Epicentrum transformacji
gospodarki stala si¢ warto$¢ zasobéw niematerialnych — warto$¢ relacji wiedzy
i wlasnosci intelektualnej [Kwiecien 2007].

Fakt, ze $wiatowe rynki opanowala gospodarka oparta na wiedzy, my
sami za$ staliSmy si¢ spoleczedstwem wiedzy, doprowadzil do tego, iz na-
stala era spoleczeristwa wiedzy. Zanim jednak ewoluowalimy do obecnego
stanu rzeczy, przez Swiat przetoczyla si¢ pierwsza fala przeobrazend — rewolu-
¢ja agrarna. Potem przyszed! czas na rewolucje przemystowa, ktéra w koricu
ustapifa miejsca rewolucji opartej na odnawialnych zrédfach energii, nowych
metodach produkgji, nienuklearnej rodzinie i ,wiosce elektronicznej” [Mikula
2007, s. 11]. Réznie okresla si¢ czasy obecne. Sg nazywane Erg Kosmiczna,
Era Informacyjna, Era Elektroniczng czy Wioska Globalna. Brzeziniski glosi
poglad, ze stoimy u progu ,wieku technotronicznego”, Bell uwaza, ze nadeszta
era ,spoleczefistwa postindustrialnego”, za$ radzieccy futurolodzy postuguja
si¢ terminem ,rewolucji naukowo-technicznej”. Toffler méwi o ,spoleczen-
stwie superprzemystowym”. Jednak jak sam przyznaje, zaden z tych terminéw
nie oddaje sedna istoty, dynamizmu zmian, jakie obiegaja $wiat [Toffer 1985,
s. 31]. Jedno jest pewne — nasza cywilizacja jest cywilizacja wiedzy.

Termin ,spoleczedstwo wiedzy”, nie jest terminem nowym. Pierwszy
raz zostal uzyty przez Druckera w 1969 r. i od tego czasu, podobnie jak
Luczenie si¢ przez cale zycie”, stat si¢ jednym z gléwnych obszaréw badan
i dyskusji. Odzwierciedla to m.in. opublikowany przez UNESCO, raport
Migdzynarodowej Komisji ds. Rozwoju Edukadji, ,Uczy¢ sig, aby by¢”, w kt6-
rym zostalo podkreslone znaczenie wiedzy i uczenia si¢ [Portal Unesdoc.
unesco.org, s. 20]. Era spoleczeristwa wiedzy nie skoriczyla si¢ w XX wieku —
o tym, jak duze znaczenie ma przeptyw informacji, podnoszenie kompetendji,
wprowadzanie innowacji czy wplyw uczenia si¢ na wzrost gospodarczy, $wiad-
czy m.in. fake, ze wladze UE oraz wladze poszczegélnych paristw, OECD,
ONZ i inne organizacje prowadzg szereg dzialari majacych na celu, spowodo-
wanie, ze spoleczeristwo w jeszcze wigkszym stopniu bedzie doskonalito swéj
potencjal intelektualny. Pojawilo si¢ szereg dokumentéw, w ktérych podkresla
si¢ range edukacji, np.:
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— raport OECD , Ksztalcenie powrotne: strategia uczenia si¢ przez cale zycie”,
w ktérym zagadnienie /ifelong learning rozwazano w kontekscie wymogéw
$wiatowej gospodarki i konkurencyjnosci, a szczegdlng uwage zwracano na
dzialalno$¢ zawodowa i indywidualng nauke;

— publikacja UNESCO ,Edukacja jest w niej ukryty skarb”, w ktérym
Miedzynarodowa Komisja ds. Edukacji widziata proces uczenia si¢ przez
cale zycie nie tylko jako klucz do bram XXI w., ale takze jako warunek,
wykraczajacy znacznie poza konieczne przystosowanie si¢ do potrzeb $wiata
pracy, zwickszonego panowania nad rytmem zycia i czasem jednostki [Portal

Eurydice, s. 9];

— Biala Ksigga pt. ,Nauczanie i uczenie si¢ — ku uczacemu si¢ spoteczeristwu”,
ktéra miata stanowi¢ zasadniczy punkt odniesienia dla polityki Wspdlnoty
w dziedzinie uczenia sie;

— Traktat Amsterdamski, zawierajacy zapis, ze ,uczenie si¢ przez cale zycie
stanowi odtad nadrzedna zasade polityki Wspdlnoty w dziedzinie edukacji,
jak réwniez dodatkowy element w innych dziedzinach polityki europejskiej,
m.in. w dziedzinie zatrudnienia [Portal Eurydice, s. 11].

Fakt, ze zyjemy w spoleczefistwie wiedzy oraz wyksztalcenie si¢ trendu
uczenia si¢ przez cale zycie doprowadzily do tego, iz edukacja stala si¢ obecnie
integralnym elementem polityk krajowych i miedzynarodowych. Doskonalym
tego przykladem jest unijny projekt ,Uczenie si¢ przez cale zycie”, ktdrego
gléwnym cel stanowi popularyzowanie trendu ksztalcenia ustawicznego wsréd
mieszkancéw UE i pomoc im w doskonaleniu umiejetnosci, wymianie do-
$wiadczen na arenie miedzynarodowej i zdobyciu kompetencji niezbednych
do zaistnienia na rynku globalnym. Innym projektem unijnym jest ,Europa
2020, Strategia na rzecz inteligentnego i zréwnowazonego rozwoju sprzyjaja-
cego wlaczeniu spolecznemu”, ktéry stanowi kontynuacje strategii lizboniskiej.
Obejmuje on trzy wzajemnie powiazane priorytety:

— rozwdj inteligentny: dzialania majace na celu rozwijanie gospodarki opartej
na wiedzy i innowacjach,

— rozwdj zréwnowazony: zwickszanie efektywnosci korzystania z zasobéw
w gospodarce, ktéra jest bardziej przyjazna s$rodowisku i bardziej
konkurencyjna,

— rozwdj sprzyjajacy wlaczeniu spolecznemu: dziatania wspierajace gospodarke
o wysokim poziomie zatrudnienia, zapewniajaca spdéjnos¢ spoleczng
i terytorialng [portal mg.gov.pl, s. 3].

Coraz silniejsza koncentracja na wiedzy i jej wykorzystaniu doprowadzity
do tego, iz gospodarka $wiatowa stala si¢ gospodarka oparta na wiedzy, nazy-



188 Joanna Borowska

wang tez czgsto cyber-gospodarka, gospodarka sieciowa, nowa ekonomia czy
tez ekonomia wiedzy.

Dzisiejsza gospodarka charakteryzuje sie:
wysoka koncentracjg si¢ na wykorzystywaniu techniki komputerowej;

przeznaczaniem coraz wigkszych nakladéw finansowych na edukacj¢ oraz
prace naukowo-badawcze;

coraz bardziej rozprzestrzeniajacym si¢ procesem globalizacji (powoduje
wzrost konkurencyjnoéci  przedsigbiorstw, wzrost standardéw jakosci,
konieczno$¢ spetniania szeregu norm np. ISO 9001 itp.);

zmiang struktury zasobéw w organizacji i coraz wigkszym wykorzystywaniem
w procesie tworzenia wartoéci i opartych na wiedzy zasobéw niematerialnych,

zmiang filozofii marketingu [Mikuta 2007, s. 22] — pojawieniu si¢ takich
trendéw, jak: zarzadzanie wiedza, zarzadzanie relacjami z klientami,
zarzadzanie relacjami z klientami na bazie wiedzy, zarzadzanie wiedza
klientéw, clienting”, spoteczna odpowiedzialno$¢ biznesu;

powstaniem organizacji uczacych si¢, zarzadzajacych wiedza (kfada one
nacisk na zatrudnianie pracownikéw wiedzy, wykorzystuja nie tylko
ich kompetencje w procesie podejmowania decyzji, budowania strategii
organizacji etc., ale takze czerpig z informacji pozyskanych od klientéw,
dzigki silnej orientacji na potrzebach i oczekiwaniach klientéw i CRM.
Ponadto s3 nastawione na wspdlprace, wchodzenie w rézne powiazania
kooperacyjne z organizacjami zew. i ksztaltowanie pozytywnych relacji
z otoczeniem. Zdaja sobie sprawe z tego, iz wiedza stanowi klucz do sukcesu
i szczegélny kapital, gdyz w przeciwieistwie do pozostatych, jest kapitatem
odnawialnym, dlatego stawiaja na swoich pracownikéw i ich rozwoj);
wzrostem $wiadomosci klientéw do koniecznosci korzystania z stalego
ksztalcenia sig, a co za tym idzie wzrostem popytu na ushugi szkoleniowe (jak
wynika z badart GUS-u, liczba 0séb dorostych podnoszacych kwalifikacje
zawodowe wzrosta od 2006 r. do 2011 r. o 4,2% — wykres 1). Trend
wzrostu udzialu Polakéw w doskonaleniu zawodowym utrzymuje si¢ dzigki
mozliwosci skorzystania z dofinansowari w ramach EFS. Kryzys gospodarczy
i obawa przed utratg zatrudnienia staly si¢ dodatkowymi bodzcami do
doksztalcania si¢ i wzmacniania swej pozycji na rynku pracy.

2 Wiecej informacji na temat clientingu w ksiazce E. Geffroya, Clienting: jedyne, co przeszkadza, to klient, Wyd.
Placet, Warszawa 1996.
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Wykres 1. Osoby w wieku 25—64 lat wg uczestnictwa w ksztalceniu for-
malnym, pozaformalnym i nieformalnym w 2006 r. i 2011 r.
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* dane nie sumujg si¢ do 100%, gdyz jedna osoba mogla uczestniczy¢ jednoczesnie w kil-
ku formach ksztalcenia.

Zrédho: Opracowanie whasne na podstawie danych GUS: http://www.stat.gov.pl/cps/rde/
xber/gus/\WZ _ksztalcenie_doroslych.pdf, Kszratcenie Dorostych, s. 25 i http:/[www.stat.gov.
pl/cps/rde/xber/gus/ED_ksztalcenie_doroslych_2011.pdf, Ksztatcenie Dorostych, s. 16.

Wspélczesna firma, by méc funkcjonowaé na rynku, musi koncentrowaé
swe dzialania na kliencie i dba¢ o jakos$¢ $wiadczonych ustug. Potwierdza to
koncepcja TQM, zakladajaca, ze nie ma akceptowalnego poziomu jakosci,
gdyz potrzeby i oczekiwania klientéw sa zmienne i ewoluuja [Marchewka
2004. Dlatego nalezy stale pozyskiwa¢ informacje od klientéw i umiejgtnie
je wykorzystywaé, tak by dostosowywal swe dziatania do ich preferencji.
Przedsi¢biorstwo, chcace uzyskaé przewage konkurencyjna, powinno jednak
p6js¢ krok naprzéd — powinno nie tylko bada¢ satysfakeje klienta z dotychczas
dostarczanych mu towardéw czy uslug, powinno poznawa¢ jego oczekiwania
i wykorzystywa¢ zdobyta wiedz¢ do prognozowania, co mogloby go zachwyci¢
w przysztoéci, i na bazie tej wiedzy przygotowywaé nowg oferte produktéw,
tworzy¢ nowe strategie dziatania. Inteligentna organizacja powinna stale do-
skonali¢ si¢ w obszarze zarzadzania relacjami z klientami, by méc podejmowaé
dzialania wykraczajace poza ich oczekiwania. Znaczenie orientacji na klienta
zostalo podkreslone w wielu punktach normy ISO 9001:2000. Zostata w niej
zwrécona szczegdlna uwaga na to, iz organizacja powinna wykaza¢ zdolno§¢
do ciaglego dostarczania wyrobu spelniajacego wymagania klienta (1.1), jej kie-
rownictwo powinno zapewni¢, ze wymagania klienta zostang spetnione w celu
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zwickszenia jego zadowolenia (5.2), organizacja powinna okresli¢ i wdrozy¢

skuteczne ustalenia zwigzane z komunikacja z klientem (7.2) [Miernik 2008].

Wzrost konkurencyjnosci, naplyw firm zagranicznych na rynki krajowe,
coraz bardziej wymagajacy klienci, a takze szereg norm i przepiséw prawa, do-
prowadzity do tego, iz wspélczesne organizacje musza stale doskonali¢ metody
pracy. Opracowuja wigc nowe strategie dziatania, ulepszaja narz¢dzia badania
i analizowania potrzeb i oczekiwan klientéw, a takze staraja si¢ by¢ organi-
zacjami spolecznie odpowiedzialnymi, ktére dbaja o swe otoczenie. Wiedzg
bowiem, ze w dzisiejszych czasach dobry PR nie wystarczy, by utrzymac si¢
na rynku. W krétkiej perspektywie czasu, maksymalizacja zysku przez firme
schodzi na dalszy plan, skupia si¢ ona bardziej na inwestowaniu w kapitat in-
telektualny, wspomnianych wezesniej dziataniach, majacych na celu wykaza-
nie, ze jest spolecznie odpowiedzialna. Managerowie inteligentnych firm zdaja
sobie bowiem sprawe z tego, iz tego typu dzialania w diuzszej perspektywie
czasowej przyniosa znacznie wigksze korzysci niz np. kampania reklamowa
o szerokim zakresie dzialania.

Instytucjom szkoleniowym nie jest jednak tatwo zapewni¢ wysoka jakos¢
ustug, ktére beda jednoczesnie spelniaty potrzeby firm, ktére kieruja pracow-
nikéw na szkolenia, potrzeby indywidualne, rozwojowe samych pracownikéw,
a takze potrzeby rynku pracy i spoleczenstwa. Dlatego tez musza one nie tylko
bada¢ trendy na rynku pracy, bada¢ potrzeby klientéw, ale takze musza my-
$le¢ perspektywicznie. Jak wspomniatam wcze$niej, obserwujemy w naszym
kraju rosnaca tendencj¢ udziatu oséb dorostych w podnoszeniu kwalifikacji.
Niestety nadal nie wszyscy doskonalg swoje umiejetnosci i kompetencje zawo-
dowe. Przed organizacjami szkoleniowymi stoi trudne zadanie — eliminowania
barier na drodze do zwigkszonego uczestnictwa dorostych w uczeniu si¢ przez
cale zycie.

W tym obszarze Plan dziatai na rzecz ksztalcenia dorostych — , Nigdy nie
jest za pézno na nauke” — wskazuje takie dziatania, jak:

— badanie i upowszechnianie wypracowanych w réznych krajach dobrych
praktyk w sposobach realizacji uczenia si¢ przez cale zycie (np. peer learning,
job shadowing);

— opracowywanie standardéw dla specjalistéw ksztatcenia dorostych;

— badania nad opracowaniem norm jakosci dla instytucji $wiadczacych ustugi
i systeméw ich akredytacji, co pozwoli na monitorowanie calego sektora
edukacyjnego [Szuwarzyniski 2011, s. 13].

Instytucje szkoleniowe, chcace $wiadezy¢ ustugi najwyzszej jakosci, mu-
szg realizowad zalozenia planu. Muszg prowadzi¢ ewaluacje wewngtrzng swej
dziatalnosci, by¢ poddawane audytom, ewaluacjom zewngtrznym, dzigki cze-
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mu beda mogly stale podnosi¢ jakos¢. Instytucje musze spelniaé szereg norm,
a osoby w nich zatrudnione posiada¢ scisle okreslony zakres wiedzy i kompe-
tencji, by méc realizowaé misj¢ instytucji szkoleniowych. Musza tez podnosi¢
swe kompetencje. Swiat szybko sie zmienia, to, co wczoraj byto nowoscia, dzi-
siaj jest reliktem przesztosci. Dodatkowo mozliwo$¢ uczestniczenia w licznych
programach unijnych pozwala im i ich uczniom m.in. na udziat w wizytach
studyjnych, dzi¢ki ktérym moga wymieni¢ si¢ doswiadczeniami z pracownika-
mi zagranicznych placéwek, a takze stara¢ si¢ zaadaptowac pewne rozwiazania
na polskim gruncie.

Piszac o instytucjach szkoleniowych, chcialabym przejs¢ do placéwek do-
skonalenia nauczycieli i pokaza¢, jak one radza sobie ze zbieraniem i anali-
zowaniem potrzeb klientéw. Wezesniej jednak zaprezentuje, jakie dodatkowe
(précz wspomnianych powyzej) przestanki sklaniaja owe placéwki do dbania
o jako$¢ pracy i angazowania klientéw w proces udoskonalania dziatalnosci.

Postepujaca globalizacja, wzrost konkurencyjnosci i zmiana realiéw pracy
ODN-6w doprowadzity do tego, iz — w jeszcze wigkszym stopniu niz 10 czy 15
lat temu — musza one dba¢ o jakos¢. Ustawodawca nalozyt na nie szereg obo-
wiazkéw m.in. obowiazek diagnozowania potrzeb uczniéw i indywidualizacji
procesu nauczania i wychowania, czy tez obowiazek przygotowania do analizy
wynikéw i wnioskédw z nadzoru pedagogicznego oraz korzystania z nich w celu
doskonalenia pracy nauczycieli. Instytucje te s3 na mocy prawa zobligowane
wigc do badania potrzeb klientéw i analizowania ich. Znajduje to odzwiercie-
dlenie m.in. w Rozporzadzeniu o nadzorze pedagogicznym.

Ponadto placéwki te, chcac utrzymacé si¢ na rynku ustug szkoleniowych
(w Polsce obecnie istnieje az 424 placéwek doskonalenia nauczycieli)” musza
monitorowaé zmiany prawa, sytuacj¢ na rynku, a takze wspétpracowac z in-
nymi instytucjami funkcjonujacymi w obszarze edukacji i nie tylko — musza
bowiem wspédlpracowad ze srodowiskiem, w ktérym prowadza dziatalnosé*.

Dodatkowym czynnikiem, wplywajacym na konieczno$¢ statego dosko-
nalenia oferty, sa coraz bardziej wymagajacy klienci. Ich oczekiwania sa coraz
wicksze z kilku powodéw. Przede wszystkim maja oni §wiadomos¢ konieczno-
$ci uczenia si¢ przez cale zycie. Cheg nie tylko zdoby¢ certyfikat ukoriczenia
jakiego$ kursu, chca zdoby¢ nowa wiedze, nowy zakres kompetencji. Zdaja

» Centrum Informatyczne Edukacji, Wykaz szkét i placéwek oswiatowych wedlug typéw [dok. elek-
tr.]  http://www.cie.men.gov.pl/index.php/sio-wykaz-szkol-i-placowek/27-wykaz-wg-typow.html,
stan na 30.09.2012 [odczyt: 05.05.2013]

# Zakacznik — Wymagania wobec szkét i placéwek, ktére musza by¢ spelnione w obszarach, o ktérych
mowa w § 7 ust. 1 Rozporzadzenia, na poziomie D i poziomie B do Rozporzadzenie Ministra Edu-
kacji Narodowej z dnia 7 pazdziernika 2009 r. w Sprawie Nadzoru Pedagogicznego (Dz. U. z dnia 9
pazdziernika 2009 r.). Wymaganie 3.1. — ,Wykorzystywane s zasoby $rodowiska na rzecz wzajem-
nego rozwoju’, $wiadczy o koniecznosci kooperacji z otoczeniem w celu zaspokajania wzajemnych
potrzeb i doskonalenia warunkéw dziatania.
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sobie sprawe, ze jesli nie beda doskonalili swojego warsztatu pracy, w dobie
spadku przyrostu naturalnego, likwidacji szk6t i wzrostu bezrobocia, mogg zo-
sta¢ bez srodkéw do zycia. Ponadto w Karcie Nauczyciela jest mowa o tym, iz
nauczyciele powinni podnosi¢ swe kwalifikacje zawodowe [Portal ISAP.Sejsm.
gov.]. W przypadku miodych nauczycieli nie bez znaczenia jest takze fake, ze
w trakcie studiéw nie s3 oni wyposazani w umiej¢tnosci prakeyczne. Gdy kon-
cza studia, posiadaja wiedz¢ teoretyczna, brak im jednak do§wiadczenia i wie-
dzy praktycznej. Dlatego tez chetnie korzystaja z oferty placéwek doskonalenia
nauczycieli, by naby¢ kompetencje przydatne w codziennej praktyce szkolne;.
Mozna zada¢ sobie pytanie, co jednak z nauczycielami, ktérzy swoja kariere
ze szkolng tawa rozpoczeli 10 czy 20 lat temu — im na pewno nie brakuje do-
$wiadczenia. Odpowiedz jest prosta — szybki ped Zycia, rozwdj cywilizacyjny
powoduje konieczno$¢ zmiany pracy nauczycieli. ,W ciagu ostatnich kilku-
dziesigciu lat catkowicie zmienit si¢ profil nauczyciela. W drugiej potowie XX
wieku ukierunkowany on byt na podanie wiedzy oraz jej sprawdzenie, czasami
dodatkowo musiat dyscyplinowaé grupe w czasie zajeé. Dzi§ charakter jego
pracy jest diametralnie rézny, oprécz pracy odtworczej w szkole, niezbedne
okazuje si¢ tworcze dzialanie w zespole, odejscie od roli mentora i stanie si¢
liderem, zwlaszcza dla mlodych, cz¢sto poszukujacych przywédcy. By si¢ nim
staé, trzeba si¢ nieustannie uczy¢, nabywad nowych umiejetnosci, doswiadcze-
nia, dba¢ o permanentny rozwéj osobowosciowy”.

Nie bez znaczenia jest fakt, ze edukacja to sita napedowa gospodarki. Jesli
chcemy, by nasi uczniowie posiadali zdolno$¢ analitycznego myslenia, byli kre-
atywni, umieli odnalez¢ si¢ we wspdlczesnym $wiecie, musimy sprawié, by
nauczyciele takze to potrafili robi¢. ODN-y, ktére nie oferujg swym klientom
szkolen, wyposazajacych ich w niezb¢dne, z punktu widzenia rynku pracy i ich
osobistych preferencji, umiejetnosci, blokuja nie tylko ich rozwdj, ale takze
rozwéj uczniéw, a co za tym idzie rozwdj spoleczeristwa i wzrost gospodarczy.
ODN-y musza mie¢ $wiadomo$¢ odpowiedzialnosci, ktéra na nich ciazy.

Wyniki badan

Jako przejaw dbania o jako$¢ i konkurencyjnos¢ oraz respektowania potrzeb
klientéw, pokaze¢ dziatania, jakie prowadza w tym zakresie placéwki doskona-
lenia nauczycieli. W tym celu wykorzystam dane zebrane przez wizytatoréw
ds. ewaluagji, ktdre sa efektem ewaluacji zewnetrznych, przeprowadzonych od
01.01.2009 r. do 01.05.2013 r. (dane s zamieszczone na platformie http://seo2.
npseo.pl).

W ramach prowadzenia ewaluacji zewngtrznych sprawdza sie, jak placéwki
spelniaja wymagania pafistwa w czterech obszarach: w zakresie zarzadzania
placéwka, efektow jej pracy, proceséw w niej zachodzacych oraz relacji ze $ro-
dowiskiem.
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By jak najpelniej pozna¢ badana placéwke, ewaluatorzy korzystaja z réz-
norodnych metod: ilo$ciowych (ankiet) i jakosciowych (wywiadéw indywidu-
alnych, zogniskowanych wywiadéw grupowych, obserwacji, analizy danych
zastanych) [Mazurkiewicz 2011, ss. 7-8]. Triangulacja danych i mozliwos¢
korzystania z tak wielu narzedzi badawczych pozwala spojrze¢ na placéwke
z wielu perspektyw, a takze zapewnia najwyzsza jako$¢ przeprowadzonych ba-
dani oraz pozwala ograniczy¢ blad pomiaru. Gléwnymi celami sprawnie prze-
prowadzonej ewaluacji zewngtrznej, sa: nie tylko poprawa jakosci pracy oraz
rozwoj placéwki, w ktérej jest ona przeprowadzana, ale takze rozwéj sposobéw
zarzadzania systemem o$wiaty w Polsce, a co za tym idzie, rozwéj calego sys-
temu o$wiaty [Mazurkiewicz 2010, ss. 16-17].

W swojej pracy prezentuj¢ wyniki badari ewaluacyjnych (w tym przypad-
ku ankiet: z dyrektorem, z klientami, z konsultantami i doradcami) z obsza-
ru Efekty. Ponizej przedstawiam, jak ODN-y spelniaja wymaganie ,,Potrzeby
0s6b korzystajacych z oferty placéwki sa zaspokajane”.

Na podstawie badan ewaluacyjnych przeprowadzonych w ODN-ach stwier-
dzono, iz 97% placéwek zaspokaja potrzeby klientéw i oferuje im wparcie ade-
kwatne do ich potrzeb. Ponadto placéwki doskonalenia nauczycieli dbaja o ja-
kos¢ i poprawe warunkéw pracy, dzigki analizie potrzeb klientéw® i udzielanego
im wsparcia oraz dzigki analizie wynikéw badari edukacyjnych, co wpltywa
na modyfikowanie oferty placéwki (analizy prowadzi 94% placéwek). Wyniki
$wiadczg o tym, ze pomimo tego, iz jako$¢ placéwek doskonalenia nauczycieli
jest na wysokim poziomie, jest ona stale podnoszona (wykres 2).

Wykres 2. Statystyka spelnienia kryteriéw wymagania ,,Potrzeby oséb
korzystajacych z placéwek sa zaspokajane”
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Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie danych z platformy: hetp://www.seo2.npseo.pl/.

» Na pytanie ,,Czy w tym lub poprzednim roku szkolnym w placéwce byla prowadzona analiza potr-
zeb edukacyjnych oséb korzystajacych z oferty placéwki?”, 100% dyrektoréw i 98,87% doradcow
i konsultantéw odpowiedzialo twierdzaco.
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Poziom zaspokajania potrzeb uczestnikéw procesu dydaktycznego jest po-
dobnie oceniany, zaréwno przez samych zainteresowanych, jak i ich nauczy-
cieli (doradcéw i konsultantéw). Ich opinie na ten temat sa zblizone (97,1%
klientéw i 99,1% doradcéw i konsultantéw przyznalo, ze potrzeby oséb ko-
rzystajacych z oferty placéwki sa zaspokajane). Zainteresowanie moze budzi¢
jednak fake, iz zaledwie 84,3% dyrektoréw potwierdzito opini¢ pozostatych
ankietowanych i az 15,8% dyrektoréw nie udzielito odpowiedzi na to pytanie
(wykres 3). Moze to budzi¢ pewne watpliwosci. Brak jest informagji, czy jest
to wynikiem niewiedzy kierownictwa placéwek na temat realizacji najwazniej-
szego zadania placéwki — zaspokajania potrzeb klientéw, czy tez wstrzymali sig
oni §wiadomie od odpowiedzi, nie chcac zanizaé wynikéw placéwek, ktérymi
kieruja.

Wykres 3. Zaspokajanie potrzeb klientéw (w opinii klientéw, doradcéw
i konsultantéw oraz dyrektoréw)

o
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Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie danych z platformy: heep://www.seo2.npseo.pl.

Gléwnym celem placéwek doskonalenia nauczycieli jest dostarczanie
klientom niezbednej wiedzy i umiejetnosci oraz podnoszenie ich kwalifikacji
zawodowych. Sg to gléwne potrzeby, ktdre, korzystajac z oferty placéwki, chea
zaspokoi¢ nauczyciele. Jak wynika z wykresu nr 4, 97,55% klientéw odczuwa
satysfakcje z wiedzy zawodowej, jaka uzyskali oni dzigki skorzystaniu z oferty
ODN-u. Nieco mniej klientéw, bo 95,47%, jest zadowolonych z uzyskanych
umiejetnoéci praktycznych. W przypadku doradcéw i konsultantéw, ktdrzy
zajmuja si¢ dostarczaniem oferty edukacyjnej nauczycielom, dzieje si¢ nieco
inaczej. 99,32% z nich uwaza, ze nauczyciele s3, zdecydowanie tak lub raczej
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tak, wyposazani w wiedz¢ przydatng zawodowo, za$ 99,1% twierdzi, ze klienci
ODN-6w uzyskuja umiejetnosci praktyczne (wykres 5).

Wykresy 4 i 5 pokazuja, ze istnieje niewielka rozbiezno$¢ pomiedzy opinia
tych, ktérzy dostarczajg wiedze i umiejetnosci i tych, ktdrzy t¢ oferte odbieraja.
Fakt ten potwierdza, iz pomimo nastania ery zarzadzania jakoscia, wiele firm
ustugowych zamiast ocenia¢ jako$¢ z punktu widzenia klienta, postrzega ja
przez pryzmat wlasnych kryteriéw oceny [Payne 1997, s. 261]. W przypadku
badanych placéwek réznica ta jest niewielka, co moze $wiadczy¢, o tym, ze
prowadza one monitoring potrzeb klientéw (poddajac si¢ ewaluacji zewnetrz-
nej i wewnetrznej), a pézniej staraja si¢ wdraza¢ wnioski z badan i opracowy-
waé procedury, majace na celu podnoszenie standardu swej pracy. Niestety,
wiele firm, nawet jesli bada potrzeby klientéw i na podstawie wynikéw opra-
cowuje wnioski, nie jest w stanie wcieli¢ ich w zycie, a przeciez ,biznes roz-
poczyna si¢ od klienta. W rzeczywistosci, jesli nie zaczyna si¢ on od klienta,
przewaznie gwaltownie koriczy si¢ wraz z klientem” [Drummond 1998, s. 17
za Scherkrnbach 1986, s. 1].

Ponadto wykresy potwierdzaja, ze nadal osrodki edukacyjne bardziej sku-
piaja si¢ na przekazywaniu wiedzy teoretycznej niz na wyposazaniu klientéw
w umiejetnosci praktyczne. ODN-y, by w jeszcze wickszym stopniu wychodzi¢
naprzeciw oczekiwaniom i potrzebom klientéw, musza ktas¢ wickszy nacisk na
doskonalenie oferty edukacyjnej w zakresie wyposazania klientéw w umiejet-
nosci praktyczne.

Wykres 4. Dostarczanie osobom korzystajacym z oferty placéwki przydat-
nej zawodowo wiedzy oraz umiejetnosci praktycznych (w opinii klientéw)
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Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie danych z platformy: http://www.seo2.npseo.pl.
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Wykres 5. Dostarczanie osobom korzystajacym z oferty placéwki przy-
datnej zawodowo wiedzy oraz umiejetnosci praktycznych (w opinii do-
radcéw i konsultantéw)
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Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie danych z platformy: http://www.seo2.npseo.pl.

Podsumowanie

Ewaluacje zewngtrzne, przeprowadzone w polskich placéwkach doskonalenia
nauczycieli, wykazaly, ze placéwki te prowadzg analiz¢ potrzeb klientéw, dzie-
ki ktérej moga zmieniaé swa oferte i dostosowywac ja do potrzeb odbiorcéw
swych ustug. Ponadto badania dowiodly, ze klienci sa usatysfakcjonowani
z wiedzy przydatnej zawodowo w nieco wigkszym stopniu niz z umiej¢tnosci
praktycznych, jakie nabywaja dzigki uczestnictwu w zajeciach oferowanych
przez ODN-y. Swiadczy to o tym, iz placowki musza w jeszcze wigkszym stop-
niu koncentrowa¢ swe dzialania na przekazywaniu umiej¢tnosci, a nie tylko
teorii. Dodatkowo ustugi oferowane przez ODN-y i stopieni ich odpowiadania
na potrzeby klientéw sa nieco lepiej oceniane przez doradcéw i konsultantéw
niz przez samych odbiorcéw. Moze to by¢ dowodem na to, iz placéwki musza
jeszcze bardziej skupi¢ si¢ na wdrazaniu wnioskéw plynacych z badan oczeki-
wan klientéw w procedurze usprawniania pracy, organizacji zajeé i sposobu ich
realizacji.

Ponadto ODN-y, chcac wychodzi¢ naprzeciw wyzwaniom rynku, szybko
zmieniajacym si¢ realiom Zycia, a takze naprzeciw oczekiwaniom, coraz bar-
dziej $wiadomych swych potrzeb i koniecznosci uczenia si¢ przez cale zycie,
klientéw, powinny nie tylko zaspokaja¢ ich obecne, ale takze przyszle (nie-
uswiadomione) potrzeby. Dlatego tez powinny wprowadza¢ innowagje i ofero-
wacé klientom takie ustugi, ktére beda skfadowaq analizy potrzeb rynku, otocze-



Reakcje na potrzeby klientéw... 197

nia, wlasnej wizji dziatalnosci, ale nade wszystko pernamentnej komunikacji
z klientem. Placéwki musza, jako organizacje inteligentne, caly czas podnosi¢
jakos¢ swej pracy, dazy¢ do spelniania najwyzszych standardéw, wprowadzaé
innowacje i modyfikowaé swg oferte tak, by byla ona bezkonkurencyjna na
rynku ustug edukacyjnych. Patrzac na placéwki doskonalenia nauczycieli pod
katem ich dbania o relacje z klientem i analizowania jego potrzeb, zajmuja one
silng pozycje na tle innych organizacji ustugowych. Nalezy jednak pamieta¢,
ze w niniejszej pracy byly wykorzystane wyniki z ewaluacji, ktére byly prze-
prowadzone w niespetna w 10% wszystkich ODN-6w. Sytuacja w pozostatych
moze by¢ inna.

Chcg zwrdci¢ szczegblng uwage na to, iz kazda organizacja, bez wzgledu
na to, w jakim obszarze dziala, musi koncentrowaé swe dziatania na kliencie
i statym podnoszeniu jakosci swej pracy. Jedynie wéwczas bedzie w stanie re-
alizowa¢ swq misj¢, czerpad zysk i by¢ konkurencyjna wzgledem innych pod-
miotéw dziatajacych na rynku.
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