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Streszczenie: W dobie gospodarki rynkowej odpowiednie zarzadzanie uczelnia wyzsza wy-
maga nie tylko skupienia uwagi na wlasciwym gospodarowaniu zasobami uczelni, prowadzo-
nych badaniach naukowych, ale takze ocenie zadowolenia studenta. W dobie duzej konkuren-
cji migdzy uczelniami wygrywa ten, kto jest w stanie zaspokoi¢ potrzeby szeroko
rozumianego klienta, ktorym jest student. Artykut podejmuje probe usystematyzowania czyn-
nikow satysfakcji na podstawie przeprowadzonych badan wlasnych oraz innych autorow.
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1. Wstep

Odpowiednie zarzadzanie uczelnia wyzsza wymaga nie tylko skupienia uwagi na
wiasciwym gospodarowaniu zasobami uczelni, prowadzonych badaniach nauko-
wych, ale takze na ocenie zadowolenia studenta. W dobie duzej konkurencji migdzy
uczelniami wygrywa ten, kto jest w stanie zaspokoi¢ potrzeby szeroko rozumianego
klienta, ktorym jest student. Artykut podejmuje probg usystematyzowania czynnikow
satysfakcji na podstawie przeprowadzonych badan wtasnych oraz innych autorow.

2. Orientacja na klienta konieczno$cia w zarzadzaniu szkola wyzsza

Wazrastajaca konkurencja na rynku ustug edukacyjnych spowodowata szereg zmian
w dziatalnosci polskich uczelni. Wiele z nich dostrzegto potrzebg marketingowego
zarzadzania organizacja i skoncentrowania swoich wysitkow na zaspokojenie ocze-
kiwan szeroko rozumianego klienta. W literaturze przedmiotu mozna spotkac si¢ z
réznymi kategoriami klientow uczelni. Alvarez i Rodriguez dostrzegaja koniecznos¢
skupienia uwagi zarzadzajacych uczelnia nie tylko na potrzebach klientow we-
wnetrznych, jakimi sa studneci czy pracownicy uczelni, ale takze na klientach ze-
wnetrznych, ktorymi jest szeroko rozumiane spoteczenstwo [Alvarez 1997]. Pomi-
mo tej roznorodnosci kategorii klienta, niezmiernie wazne wydaje sig, co podkresla
wielu autorow, skoncentrowanie uwagi na studencie [Sallis 1993]. To on bowiem w
wielu przypadkach stanowi podstawowe zroédto dochodow uczelni, dlatego wiele
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osrodkéw akademickich podejmuje dziatania, ktérych celem jest dostosowanie ofer-
ty edukacyjnej do ciagle zmieniajacych si¢ oczekiwan studenta. Proponuje nowe
kierunki studiow, poszerza oferte kursow i szkolen, dostosowujac ja do potrzeb ryn-
ku [Navaro, Pedraja, Torres 2000, s. 506]. Szereg szkot wyzszych prowadzi takze
regularne badania satysfakcji swoich klientéw, zdajac sobie sprawg, ze potrzeba
podnoszenia zadowolenia ze studidow staje si¢ waznym czynnikiem w walce z kon-
kurencja.

W literaturze przedmiotu mozna spotkac si¢ z wieloma przyktadami oceny czyn-
nikow satysfakcji studentow przeprowadzanych zwykle w formie ankiet. Nie ma
takze zgodnosci wsrdd autorow co do wagi wybranych czynnikéw nad innymi. Au-
torzy artykulu uwazaja, iz ich wybor w duzym stopniu uzalezniony jest od specyfiki
organizacji oraz otoczenia, w jakim funkcjonuje uczelnia. Podobne stanowisko pre-
zentuja S. Aldrige i J. Rowely, wedlug ktorych nawet w ramach jednej uczelni po-
szczegolne jej wydzialy czy jednostki moga stosowac zupehnie inna kategori¢ czyn-
nikow oceny [Aldridge, Rowley 1998, s. 198-199]. Brak jednolitych kryteriow
wynika¢ moze z roznych potrzeb odbiorcéw informacji ewaluacji [Ngware, Ndiran-
gu 2005, s. 184].

Bezsporny jednak jest fakt, iz potrzeba oceny czynnikdéw satysfakcji studenta
stanowi wazny aspekt prawidlowego zarzadzania uczelnia oraz podejmowania
ewentualnych dziatan usprawniajacych. Przeprowadzona ewaluacja [Rowley 2003,
s. 252]:

* dostarcza bowiem opinii studentow na temat funkcjonowania uczelni,

* zachgca studentow do podejmowania refleksji zwigzanej z procesem dydaktycz-
nym,

* daje sygnal, iz opinie studentow stanowia cenne informacje, ktére sa uwzgled-
niane przy planowaniu potencjalnych usprawnien.

Obecnie mozna zauwazy¢ tendencjg, iz wiele uczelni przegrywa wyscig w pozy-
skiwaniu studentow szczegolnie na studiach, gdzie oni ptaca za naukg. Wydaje sig
zatem, iz istnieje silna potrzeba dostrzezenia studenta, jego potrzeb oraz zadowole-
nia. Z przeprowadzonych przez Jonsona badan wynika, iz istnieje takze silny zwia-
zek miedzy satysfakcja studenta a przywiazaniem do wybranej uczelni [Jones, Sas-
ser 1995, s. 88—89]. Badania Pattersona réwniez dostrzegaja ten zwiazek, pokazujac,
iz zadowolenie studentdéw ma wplyw na wybor studiow podyplomowych, szkolen
oraz kursow doszkalajacych w przyszlosci organizowanych w macierzystej uczelni
[Patterson, Spreng 1997]. Z powyzszych informacji mozna zatem wysuna¢ wniosek,
iz kierownictwu szkoty wyzszej powinno zaleze¢ szczegdlnie na przywiazaniu do
niej swoich ,.klientéw”, ktérzy, jak juz wspomniano, stanowig wazne zrodio przy-
chodow oraz przyczyniaja si¢ do ksztattowania opinii o szkole w spoleczenstwie.
Wiasciwie przeprowadzona ewaluacja czynnikow satysfakcji studenta powinna sta-
nowi¢ punkt wyjscia do opracowania metod pomiaru efektywnos$ci szkot wyzszych,
uwzgledniajacych potrzeby réznych klientow: studentdéw, pracownikow, jak i intere-
sariuszy.
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3. Obszary oceny czynnikow satysfakcji studenta

Jak juz wspominano, w literaturze przedmiotu mozna spotkaé szereg czynnikdéw
satysfakcji studenta. Niektore z nich pogrupowane sa w obszary tematyczne, inne
prezentowane w sposob zbiorczy. Na przyklad S. Aldrige i J. Rowely wyodrgbniaja
dwie grupy luzno powiazanych ze soba obszaréw. Pierwsza dotyczy szeroko rozu-
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Zrodto: opracowanie wiasne.
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mianego procesu dydaktycznego. Druga to ocena satysfakcji studenta [Aldridge,
Rowley 1998, s. 198]. B. Gray wyodrebnia natomiast obszary zwiazane z dziatalno-
$cia naukowo-badawcza, reputacja uczelni, jakoscia prowadzonych kursow oraz
perspektywa absolwenta [Gray, Fan, Llanes 2003]. C. Veloutsau proponuje jeszcze
inng klasyfikacj¢ czynnikow [Yamamoto 2006, s. 160—171]. Z uwagi na fakt, iz
omawiane czynniki satysfakcji dotycza r6znych kategorii i obszarow, zdaniem auto-
row artykulu powinny by¢ prezentowane odrebnie, w sposob bardziej przejrzysty.
Brak jasno okreslonej syntezy ich kategorii moze powodowac¢ bowiem trudnosci
przy ich pdzniejszym wyborze do oceny konkretnych obszarow ewaluacji.

Rysunek 1 przedstawia podstawowe obszary ewaluacji uczelni z punktu widze-
nia satysfakcji studenta.

Autorzy artykutu wyodrebnili nastgpujace obszary: proces dydaktyczny, ktorego
ocena w szczegolnosci dotyczy wykladowcdw, stosowanych metod nauczania, po-
siadanej infrastruktury dydaktycznej oraz organizacji procesu dydaktycznego. Oce-
na administracji uczelni powinna dotyczy¢ dziekanatu, form rekrutacji oraz sposo-
bow finansowania nauki przez studenta. Jego satysfakcja z uczelnianego zaplecza
(infrastruktura uczelni) powinna dotyczy¢ w szczegolnosci oceny biblioteki, labora-
toriow komputerowych, kampusu, jak tez mozliwosci rozwoju wlasnych zaintereso-
wan podczas studiow. Wyodrebniono réwniez dwa pozostate obszary, ktore zostaty
zidentyfikowane w trakcie przeprowadzonych wczesniej badan [Rynca, Kuchta,
Klaus 2008]. Zaproponowane powyzej obszary stanowia uzupetnienie propozycji
M. Navaroo, wedlug ktorego sposob przekazywania wiedzy (metody nauki), admi-
nistracja uczelni wraz z zapleczem osobowym, posiadana infrastruktura oraz dostep
do uczelni (rekrutacja) maja znaczacy wplyw na zadowolenie studentéw [Navaro,
Pedraja, Torres 2000, s. 511].

W tabeli 1 przedstawiono dostgpne w literaturze przedmiotu czynniki satysfakcji
studenta z kadry dydaktyczne;j.

Ocena procesu dydaktycznego powinna stanowi¢ podstawowy element wyboru
uczelni przez potencjalnego przysztego studenta. To bowiem dzigki niemu zdobywa
wiedzg¢ 1 nabywa umiejetnosci, ktore beda wykorzystywane w przyszlej jego pracy.
Szczegbdlne znaczenie ma ocena wyktadowcy oraz stasowanych metod nauczania.
Wydaje sig, ze kontakt z wykladowca jest podstawowym ogniwem, ktory taczy
uczelnig ze studentami. To od jego umiejetnosci, doswiadczenia, sposobu przekazy-
wania wiedzy bedzie w duzym stopniu zalezata cato$ciowa ocena szkoty. Istotnym
elementem jest takze nastawienie wykladowcy do stuchaczy. Oczekuja oni bowiem
nie tylko zaangazowania czy praktycznego podejscia do prezentowanych zagadnien,
ale takze zyczliwos$¢, ktéra przejawiaé si¢ moze przyjazna atmosfera czy pomoca w
rozwigzywaniu trudnych problemow. Z badan L. Crumbleya i in. wynika, ze studen-
ci szczegolne znaczenie przywiazuja do sprawiedliwego systemu ocen, sposobu na-
uczania oraz umiejgtno$ci zaprezentowania posiadanej wiedzy. Wazne sa takze entu-
zjastyczne nastawienie prowadzacego oraz stawiane wymagania [Crumbley, Henry,
Kratchman 2001, s. 202]. Jak wynika z badan Banwet’a i Datta, studenci chgtniej
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Tabela 1. Czynniki satysfakcji studenta z kadry dydaktycznej

Czynniki satysfakeji — kadra dydaktyczna

UMIEJETNOSCI I KWALIFIKACJE:
— przyjazny sposOb prezentacji wiedzy
— zaangazowanie wyktadowcy w pracg ze studentami
— proporcje migdzy praktyka a teoria
— przejrzysty sposob omdowienia zagadnien
— przygotowanie materiatow dydaktycznych, skryptéw i konspektow zajec
— tytul/stopien naukowy
— doswiadczenie w dydaktyce oraz w prowadzonych badaniach naukowych
— wlhasciwy sposob prowadzenia zaje¢ dostosowany do potrzeb studentow
— dobre przygotowanie do zajec
— logiczne przedstawienie faktow
— umiej¢tno$¢ motywowania studentow
— wykorzystanie $srodkéw audiowizualnych np. projektor, video lub aparatury badawcze;j
— umiejetno$¢ dokonywania podsumowania na koniec wyktadu
NASTAWIENIE DO STUDENTA:
— wsparcie w trakcie studidéw (pomoc merytoryczna w trakcie prowadzonych zajgé, pomoc przy

pisaniu prac dyplomowych itp.)

— poziom stawianych wymagan (np. poziom trudno$ci kursu. Czynnik ten moze by¢ rdznie oceniany
w zaleznos$ci od grupy studentdéw. Jedni beda ceni¢ wysoki poziom wymagan, dla innych wazne
bedzie natomiast fatwo$¢ zaliczenia kursu)

— dyscyplina na zajeciach (panowanie nad grupa studentéw oraz przebiegiem prowadzonych zajec)

— poziom trudno$ci w zaliczeniu kursu

— uprzejmos¢ wyktadowcy

— entuzjastyczne nastawienie w trakcie zajeé

— atmosfera zachgcajaca do nauki

— punktualnos$¢ wyktadowcy

— przyjazne, tolerancyjne, troskliwe nastawienie do studenta

— sprawiedliwy system ocen

— poczucie humoru

INNE:

— zadawanie krgpujacych pytan

— dostegp do materiatow wyktadowych na stronie WWW wyktadowcy

Zrodto: opracowanie wlasne.

wybieraja kursy, ktore prowadzone sg przez lubianych wyktadowcow. Szczegdlna
wage przywiazuja do wiedzy prowadzacego, materiatow wyktadowych oraz zdoby-
tych w trakcie realizacji kursu umiejgtnosci [Banwet, Datta 2003].

Ocena wyktadowcy przez studenta moze nies¢ jednak pewne niebezpieczenstwo.
Z badan L. Crumbleya wynika, ze 42% studentow negatywnie ocenia wyktadowcow
zbyt wymagajacych. Ta ocena dotyczy takze przypadkow zadawania trudnych zadan
domowych oraz stawiania wysokich wymagan zaliczeniowych [Crumbley, Henry,
Kratchman 2001, s. 202]. Podobnie spostrzezenia prezentuje L. Langbein [Langbein
2008] oraz autorzy artykutu. Z badan D. Kuchty i R. Rynca wynika, iz ponad 55%
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studentow przy ocenie wyktadowcy bierze pod uwagg tatwos¢ zaliczenia kursu [Ryn-

ca, Kuchta, Klaus 2010]. Z badan Perkinsa wynika, iz jesli ocena z egzaminu byla

zgodna z oczekiwaniami studenta, nauczyciel byt oceniany tagodnie [Perkins, Gueri,

Schleh 2001].

Wiele uczelni dokonuje systematycznych ocen swoich pracownikow przez stu-
dentow. W literaturze przedmiotu mozna spotkac si¢ z szeroka krytyka tej formy
ewaluacji pracownikow. Wedtug T. Lina studenci wigksza wage przywiazuja do
otrzymanych ocen niz do sposobu przekazywani wiedzy [Lin 2008] (wigcej patrz
takze w [Crumbley, Henry, Kratchman 2001; Ellis 1005; Johnson 2003; Smith, Cran-
ton 1992; Lin 2008; Pounder 2007]).

Do gtéwnych niebezpieczenstw takiej oceny zaliczy¢ mozna [Crumbley, Henry,
Kratchman 2001, s. 385]:

* obnizenie stawianych wymagan,

e obnizenie poziomu trudnosci w zaliczeniu kursu,

e obnizenie zakresu materialu wyktadowego,

e obnizenie standardow nauczania,

e uwzglednianie oczekiwan studentéw takich jak: tatwy egzamin, przyktadowe
pytania na egzaminie, unikanie kumulacji egzaminow w ciagu dnia, brak zachg-
cania studentow do tworczego myslenia, robienie dodatkowych przerw w trakcie
zajec,

* pogorszenie komfortu prowadzonych zaje¢ oraz samej pracy,

e stres wynikajacy z obnizenia pensji, wypowiedzenia umowy (w przypadku sil-
nego powiazania oceny wyktadowcy przez studenta z systemem wynagrodzen
pracownika),

* obnizenie samooceny.

Pokazuje to, iz system ocen wyktadowcy nie powinien by¢ oparty wylacznie na
ewaluacji przez studenta. Powinien zawiera¢ szereg innych kryteriéw i by¢ dokony-
wany takze przez niezalezny zespo6t ds. oceny.

W tabeli 2 przedstawiono czynniki satysfakcji studenta z obszaru metody na-
uczania.

Jak juz wspomniano, wedtug D. Kuchta i R. Rynca stosowane metody nauczania
odgrywaja olbrzymia rolg przy ocenie zadowolenia studenta [Rynca, Kuchta, Klaus
2010]. Podobne wnioski mozna wyciagna¢ z badan A. Khalifa. Autor jest zdania, iz
przy ocenie uczelni studenci najwigksza uwagg zwracaja na program nauczania
»|...] oraz na uczelniang infrastruktur¢” [Khalifa 2009, s. 478]. Podobnie uwaza
J. Douglas, wedhug ktérego jedne z najwazniejszych czynnikow to kadra naukowa
oraz forma prowadzonych zaje¢ [Douglas, Douglas, Barnes 2006, s. 257]. Szczego6lne
znaczenie ma liczba zaj¢¢ praktycznych. Wielu studentéw skarzy sig, iz uczelnie
zapewniaja jedynie teoretyczne podstawy, ktore niekoniecznie sa zbiezne z pdzniej-
sza praktyka. Z badan autorow artykutu wynika, iz 65% studentow oczekiwatoby
wigkszej liczby zaje¢ praktycznych [Rynca, Kuchta, Klaus 2008]. Duza rolg przy-
wiazuja takze do liczby godzin konsultacji. Wedtug badan Sohaila i Shaikh’a naj-
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Tabela 2. Czynniki satysfakcji studenta, obszar metody nauczania

Czynniki satysfakcji — metody nauczania

— bogata oferta kursow wybieralnych

— bogata oferta kurséw obowiazkowych

— specjalistyczne programy nauczania

— aktywne uczestnictwo studentow na wyktadzie (zadawanie pytan, polemika)
— wykorzystywanie aktywnych form dydaktycznych

— wykorzystania nowoczesnych form nauczania, np. e-learning

— liczba godzin praktycznych zajgé, np. ¢wiczen

— liczba godzin lektoratow

— liczba native speakeréw

— odpowiedni dobor narzedzi audio-wizualnych

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie literatury przedmiotu.

wazniejszym czynnikiem majacym wptyw na zadowolenie studentéw jest mozli-
wos¢ osobistego kontaktu z wyktadowca [Sohail, Shaikh 2004].

Rozwdj technologii oraz mobilno$¢ studentow sprawia, iz szereg uczelni zaczgto
wykorzystywa¢ nowoczesne formy nauczania oraz narzedzia wspomagajace dydak-
tyke. Jedna z nich jest e-learning, ktéry polega na wykorzystaniu technik kompute-
rowych i Internetu. Pozwala to na ukonczenie kursu bez koniecznosci fizycznej
obecnosci w sali wyktadowej. Z badan J. Douglas’a wynika, iz wykorzystanie
e-learningu ma duze znaczenie przy ocenie uczelni [Douglas, Douglas, Barnes 2006,
s. 258].

W tabeli 3 przedstawiono czynniki satysfakcji studenta z infrastruktury dydak-
tycznej uczelni.

Tabela 3. Czynniki satysfakcji studenta — infrastruktura dydaktyczna

Czynniki satysfakcji — infrastruktura dydaktyczna

— wyposazenie sali wyktadowej, np. meble, sprz¢t audio-wizualny
— wielkosci sali wyktadowe;j

— stan techniczny aparatury naukowo-dydaktycznej

— czysto$¢ pomieszczen dydaktycznych

— oswietlenie sali wyktadowej

— centrum dla obcokrajowcow

— dostgp do bezprzewodowego Internetu w salach wyktadowych
— doskonata baza naukowa dla studentow

— pomoc studentom ze strony zespotu technicznego

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Istotny element w procesie dydaktycznym stanowi infrastruktura. Bez niej wta-
sciwe prowadzenie zaje¢ bytoby utrudnione. Podobnie uwaza M. Ngware, wedlug
ktorego ma ona szczegodlne znaczenie przy ocenie procesu nauczania. Nie tylko
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wplywa na morale studentow, ale takze zwigksza efektywnos$¢ samej nauki. Brak
wiasciwego zaplecza dydaktycznego moze takze niebezpiecznie wplynaé na oceng
wyktadowcy oraz prowadzonego przez niego kursu [Ngware, Ndirangu 2005,
s. 196-197]. Studenci bowiem maja tendencjg do oceniania prowadzonych wyktadow
jako pewien zwiazek potaczonych ze sobg czynnikow satysfakcji. Szczegodlne zna-
czenie przywiazuja do wyposazenia sal wyktadowych, w tym narzedzi audio-wizu-
alnych czy dostepu do bezprzewodowego Internetu. Wedlug M. Sohaila infrastruk-
tura sal, ich wyglad oraz o§wietlenie ma duzy wptyw na oceng postrzegania uczelni,
w tym procesu dydaktycznego [Sohail, Shaikh 2004]. Literatura przedmiotu nie jest
jednak jednoznaczna w tej kwestii. Inne konkluzje przynosza badania J. Douglas’a,
wedtug ktérego wyposazenie sal wyktadowych (oraz parking przed uczelnia) ma
niewielki wplyw na zadowolenie studenta [Douglas, Douglas, Barnes 2006, s. 257].

Zmiany zachodzace w spoteczenstwie, globalizacja oraz coraz wigksza mobil-
no$¢ studentéw sprawiaja, iz uczelnie zabiegaja nie tylko o studentéw z kraju, ale
takze coraz cze$ciej z zagranicy, majac nadziej¢ na pozytywne o nich opinie w przy-
sztosci poza granicami kraju. Z badan J. Douglas’a wynika, Ze istotne znaczenie dla
studentéw z zagranicy odgrywa centrum dla obcokrajowcow (szczegolnie dla stu-
dentow spoza Unii Europejskiej) [Douglas, Douglas, Barnes 2006, s. 259]. Pomaga
ono w formalnosciach po przyjezdzie oraz stanowi cenne zrédto informacji nie tylko
z zakresu funkcjonowania uczelni, ale takze udziela pomocy w trudnych przypad-
kach.

W tabeli 4 przedstawiono czynniki satysfakcji studenta z organizacji procesu
dydaktycznego.

Tabela 4. Czynniki satysfakcji studenta — organizacja kursu

Czynniki satysfakcji — organizacja procesu dydaktycznego

— dobre zaplanowanie zaje¢ dydaktycznych

— przetadowanie zaje¢ w ciagu dnia

— wystarczajaca liczba godzin konsultacji

— struktura zorganizowanych kursow, np. liczba wyktadéw, ¢wiczen, seminariéw, laboratoriéw
— wlasciwa wielko$¢ grupy zajeciowe;j

— godziny zajeé

— dodatkowe przerwy w trakcie zajeé

— sylabus do kursu dostgpny dla studentow

— dostgpnos¢ do wyktadowcow na terenie uczelni

Zrédto: opracowanie wiasne.

Poza wyktadowca oraz wykorzystywanymi metodami nauczania, wazna jest tak-
ze organizacja procesu dydaktycznego. Stad czynnikami satysfakcji moga by¢ mig-
dzy innymi: plan zajg¢, liczba zaje¢ w ciagu dnia, wlasciwe godziny odbywania za-
jg¢. Z badan L. Crumbleya i in. wynika, ze studenci przywiazuja duza wagg do ilo$ci
zaje¢ w ciagu dnia [Crumbley, Henry, Kratchman 2001, s. 202]. Podobne sa konklu-
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zje u D. Kuchty i R. Rynca. Szczegdlnie istotny jest ten czynnik dla studentéw stu-
dioéw niestacjonarnych, ktorzy z uwagi na specyfike studiéw borykaja si¢ z przetado-
waniem zaje¢ w ciagu dnia.

Wedtug autoréw przy ocenie organizacji kursu waznym czynnikiem satysfakcji
jest liczba stuchaczy zapisanych na kurs. Podobne stanowisko prezentuje Coles, kto-
ry uwaza, ze istnieje silny wigzek pomiedzy wielkoscia grupy zajeciowej a zadowo-
leniem studentow [Coles 2002]. W literaturze przedmiotu nie ma jednak jednoznacz-
nego stanowiska na ten temat. Przyktadem sa badania L. Crumbley’a i in., z ktorych
wynika, ze studenci nie przywiazuja duzej wagi do tej kwestii [Crumbley, Henry,
Kratchman 2001, s. 202]. Wydaje si¢ jednak, iz zbyt duza liczba uczestnikow kursu
w przypadku lektoratow, ¢wiczen czy laboratoriéw moze utrudnia¢ nauke oraz obni-
za¢ komfort prowadzonych zaje¢. Wedtug autorow satysfakcja studentow z omawia-
nego czynnika moze by¢ trudna do osiagnigcia dla wielu uczelni, szczegdlnie tych,
ktore borykaja si¢ z problemami finansowymi. Zapewnienie niewielkiej liczby osob
W grupie zaj¢ciowej sprzyja poprawie nauki, ale wiaze si¢ z dodatkowymi kosztami
funkcjonowania szkoty. Niemniej jednak nalezaloby szuka¢ optymalnego rozwiaza-
nia w tym zakresie i uwzgledni¢ w miare mozliwos$ci przedstawiong kwestig przy
planowaniu liczby grup zajeciowych.

W tabeli 5 przedstawiono czynniki satysfakcji studenta z obszaru, jakim jest
dziekanat uczelni.

Tabela 5. Czynniki satysfakcji studenta — dziekanat

Czynniki satysfakcji — dziekanat

— kontakt z dziekanatem, np. godziny otwarcia dziekanatu dla studentow
— kompetencje personelu

— istnienie opiekuna roku

— zyczliwo$¢ 1 pomoc pracownikow dziekanatu

— wyglad pomieszczen administracyjnych

— ubiodr pracownikow dziekanatu

Zrodho: opracowanie wlasne na podstawie literatury przedmiotu.

Z uwagi na fakt, iz dziekanat jest miejscem, w ktorym kontakt studenta z uczelnia
jest dos¢ czesty, istotna wydaje si¢ ocena poziomu jakosci obstugi studentow. Bada-
nia Gallowey’a pokazuja, ze ocena dziekanatu wptywa na postrzeganie catej uczelni
w tym oceny wszystkich pracownikéw (wykladowcow tez) [Galloway 1998]. Szcze-
golnie zatem istotne wydaje si¢ zwrdcenie uwagi na omawiany aspekt. Wérod czyn-
nikéw majacych wptyw na zadowolenie z pracy dziekanatu wyrézni¢ mozna kompe-
tencjepersonelu, godziny otwarcia dziekanatu, wyglad pomieszczenadministracyjnych
oraz ubidr pracownikow [Galloway 1998]. Studenci cenia sobie takze zyczliwos¢
pracownikow administracyjnych, jak i ich pomoc. Warto wspomnie¢, iz niektore z
badanych uczelni prywatnych, chcac poprawi¢ jakos¢ obstugi dziekanatu, zdecydo-
waty si¢ na wprowadzenie tak zwanego opiekuna roku. Poprzez opiekuna roku nalezy
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rozumie¢ pracownika dziekanatu, odpowiedzialnego za obstugg konkretnego roczni-
ka studentéw — przez caly okres trwania studidow. Wydaje sig, ze wprowadzenie tego
typu opiekuna utatwitoby kontakt studenta z dziekanatem, zmniejszyloby biurokra-
cjg, jak i umozliwito lepsza wymiang informacji pomigdzy obydwoma stronami.

W tabeli 6 przedstawiono czynniki satysfakcji studenta z obszaru, jakim jest re-
krutacja.

Tabela 6. Czynniki satysfakcji studenta — rekrutacja

Czynniki satysfakcji — rekrutacja

— przejrzyste zasady rekrutacji

— strona WWW uczelni, przejrzystos¢, dostep do informacji

— dogodne formy optat

— bogate zrodlo informacji o uczelni, kierunkach, wydziatach itp.
— termin rekrutacji

— forma rekrutacji (np. poprzez Internet)

— dostgpnos¢ do stypendiow, grantow

Zrodto: opracowanie wlasne.

Nie mozna zaniedbywaé¢ oceny procesu rekrutacyjnego. Stanowi on bowiem
pierwszy kontakt kandydata na studia ze szkola wyzsza. Do czynnikéw majacych
wplyw na satysfakcj¢ z omawianego obszaru zaliczy¢ mozna przejrzyste zasady re-
krutacji, forme aplikacji oraz termin sktadania podan. Wazny jest takze dostgp do in-
formacji z zakresu funkcjonowania uczelni, programu nauczania, o prowadzonych
kierunkach studiéw. Wedtug badan G. Yamamoto informacje o uczelni studenci czer-
pia gléwnie ze strony internetowych uczelni, jak i od znajomych [ Yamamoto 2006,
s. 564]. Do pozostalych czynnikow majacych wptyw na wybodr szkoty wyzszej zaliczy¢
mozna wielkos$¢ czesnego i dostep do bazy stypendialnej [ Yamamoto 2006, s. 566].

W tabeli 7 przedstawiono czynniki satysfakcji studenta z obszaru, jakim jest bi-
blioteka.

Przy ocenie infrastruktury uczelni szczeg6lna rolg odgrywa biblioteka. Pelni ona
wazng rol¢ w procesie zdobywania wiedzy. Jej podstawowa funkcja jest gromadze-
nie i udostgpnianie ksiggozbiorow oraz elektronicznej bazy danych. Przy ocenie bi-
blioteki szczegdlny nacisk nalezy potozy¢ na zadowolenie studentéw z zasobdw bi-
bliotecznych — ich bogactwa i dostgpnos$ci. Podobnie uwaza I. Price, wedtug ktorego
zasoby biblioteczne stanowia wazny czynnik zadowolenia wérod studentow [Price,
Matzdorf, Smith, Agahi 2003, s. 212-222]. Wielko$¢ zasobow bibliotecznych to nie
jedyny czynnik satysfakcji studenta z obszaru, jakim jest biblioteka. Studenci duza
wagg przywiazuja takze do form wypozyczania ksiggozbiorow. Mozliwos¢ rezerwa-
cji on-line, dostgp do réznorodnych baz danych z domowego komputera oraz czas
wypozyczenia ksiggozbioru to czynniki, ktore w duzym stopni decydujg o atrakcyj-
nosci uczelnianej biblioteki. Podobnie uwaza J. Douglas, wedtug ktorego duze zna-
czenie ma wyposazenie, dostep do naukowych baz danych i czasopism w wersji
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Tabela 7. Czynniki satysfakcji studenta — biblioteka

Czynniki satysfakcji — biblioteka

— wielkos$¢ zasobow bibliotecznych

— godziny otwarcia biblioteki

— poziom elektronicznej bazy danych

— kompetencje personelu w bibliotece

— mozliwo$¢ rezerwacji ksiazek i czasopism on-line
— okres wypozyczenia ksiazki, czasopisma

— liczba pozycji mozliwa do wypozyczenia

— dostgp do baz danych z domowego komputera

— liczba zagranicznych czasopism

— dostep do Internetu na terenie czytelni

— dostep do komputerdw na terenie czytelni

— godzina i czas przerwy bibliotecznej

— czas wypozyczenia ksiggozbioru

— dostgp do ksiggozbioru

— wielko$¢ pomieszczen bibliotecznych oraz czytelni
— poziom obstugi

Zrodto: opracowanie wlasne.

elektronicznej [Douglas, Douglas, Barnes 2006, s. 257]. Wedtug N.Turk’a komplek-
sowa ocena funkcjonowania biblioteki poza liczba ksiggozbioréw powinna dotyczy¢
takich aspektow, jak: wielko$¢ bibliotecznych pomieszczen, w szczegolnosci czytel-
ni, jakos$ci obstugi oraz ponoszonych wydatkow [Turk 2007, s. 179].

W tabeli 8 przedstawiono czynniki satysfakcji studenta z obszaru, jakim sa kom-
puterowe laboratoria.

Tabela 8. Czynniki satysfakcji studenta — komputerowe laboratoria

Czynniki satysfakcji — komputerowe laboratoria

— liczba dostgpnych komputerow wraz z urzadzeniami peryferyjnymi
— czas otwarcia laboratoriow

—nowoczesno$¢ sprzegtu komputerowego

— liczba specjalistycznych oprogramowan, np. Visio, AutoCad

— ilo$¢ komputerowych laboratoriow

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie literatury przedmiotu.

Jednym z czynnikéw majacych wptyw na zadowolenie studenta z obszaru, jakim
jest infrastruktura uczelni, jest liczba komputerowych ,,otwartych” laboratoriow. Po-
twierdzaja to takze badania I. Price’a [Price, Matzdorf, Smith, Agahi, 2003] oraz
J. Douglasa [Douglas, Douglas, Barnes 2006]. Szczegdlne znaczenie ma jakos$¢
sprzetu komputerowego oraz dostgp do specjalistycznego oprogramowania. Z badan
D. Kuchty i R. Rynca wynika, iz znaczny odsetek studentow nie jest zadowolony z



Czynniki satysfakcji studenta 469

uczelnianych laboratoriow komputerowych. Niewielka liczba komputerowych labo-
ratoriow szczegodlnie charakteryzuje te uczelnie, ktore od niedawna $wiadcza ustugi
edukacyjne. Wydaje si¢, iz mimo powszechnosci komputerow osobistych, kompute-
rowe laboratoria b¢da odgrywaty nadal duzg rolg, szczegolnie tam, gdzie wymagany
jest dostep do specjalistycznego oprogramowania.

W tabeli 9 przedstawiono czynniki satysfakcji studenta z obszaru, jakim jest
kampus uczelni.

Tabela 9. Czynniki satysfakcji studenta — kampus

Czynniki satysfakcji — kampus

— parking przeznaczony dla studentow

— ustugi $wiadczone na terenie kampusu

— centrum obstugi studenta

— bank stancji

— opieka do dzieci

— stan czystos$ci obiektow

— obiekty sportowe

— bezpieczenstwo na terenie kampusu

— przyjazne nastawienie sasiadow

— potaczenie komunikacyjne z miastem

— dostep do sklepow, pubow na terenie kampusu
— przychodnia zdrowia na terenie kampusu
— stotowka akademicka

— struktura ptci w akademikach

— warunki w akademikach

— atmosfera w kampusie (zycie studenckie)
— standard toalet

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie literatury przedmiotu.

Kolejny obszar majacy wptyw na zadowolenie z infrastruktury szkoly wyzszej
stanowi kampus uczelniany. Do podstawowych czynnikow zadowolenia studenta
zaliczy¢ mozna dostep do miejsca oraz warunki w akademikach. Studenci przywia-
zuja duza wagg takze do lokalizacji, potaczenia komunikacyjnego z centrum miasta
oraz ustug $wiadczonych na terenie kampusu. Z badan J. Douglasa wynika, iz istotne
czynniki zwiazane ze Swiadczonymi ustugami na terenie kampusu to przede wszyst-
kim dostep do sklepow, pubow, obiektow sportowych oraz przychodni zdrowia
[Douglas, Douglas, Barnes 2006, s. 257]. Z powyzszych badan wynika zatem, iz stu-
denci oczekuja na terenie kampusu kompleksowej wachlarza Swiadczonych ustug,
ktdre pozwola na zycie bez koniecznosci opuszczania ,,miasteczka studenckiego”. Po-
mimo ze opisane czynniki moga mie¢ r6zna wage na wptyw na zadowolenie studenta
(np. wedhug J. Douglasa stotéwka akademicka na terenie kampusu nie ma wigkszego
znaczenia), identyfikacja czynnikow w wybranej uczelni powinna by¢ przeprowa-
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dzona w sposob kompleksowy, dajac szeroki obraz oceny omawianego obszaru sa-
tysfakcji, jakim jest uczelniany kampus.

W tabeli 10 przedstawiono czynniki satysfakcji studenta z obszaru, jakim jest
rozwoj zainteresowan.

Tabela 10. Czynniki satysfakcji studenta — mozliwos$¢ rozwijania zainteresowan

Czynniki satysfakcji — mozliwo$¢ rozwijania zainteresowan

— dostep do kot naukowych

— sekeje sportowe

— mozliwo$¢ udziatu w realizacji projektow
— aktywne uczestnictwo w zyciu uczelni
—telewizja studencka

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie literatury przedmiotu.

Proces dydaktyczny to nie jedyny wazny obszar, majacy wptyw na zadowolenie
studentow. Istotne znaczenie ma takze mozliwos$¢ rozwoju zainteresowan poza go-
dzinami zajg¢. Szczegodlne znaczenie moze mie¢ dostgp do kot naukowych, uczest-
nictwo w sekcjach sportowych czy udziatu w realizacji projektow. Aktywne uczest-
nictwo w zyciu uczelni zwigksza kreatywno$¢ mtodych ludzi, co moze mie¢ wptyw
w ich pdzniejszym zyciu zawodowym.

W tabeli 11 przedstawiono czynniki satysfakcji studenta z obszaru, jakim sg per-
spektywy zawodowe po ukonczeniu uczelni.

Tabela 11. Czynniki satysfakcji studenta — perspektywy zawodowe

Czynniki satysfakcji — perspektywy zawodowe

— §rednia pensja absolwenta danej uczelni w pierwszym roku po ukonczeniu studiow
— procent absolwentéw zatrudnionych bezposrednio po skonczeniu studiow

— biuro karier zawodowych

— dostgp do pracy wakacyjnej i na pot etatu,

—nawiazanie kontaktow biznesowych w trakcie studiow

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie literatury przedmiotu.

Z uwagi na duza konkurencj¢ szkot wyzszych, istotny wptyw na wybor uczelni
maja perspektywy zawodowe po jej ukonczeniu. Potwierdzaja to badania A. Khalifa
[Khalifa 2009, s. 478]. Podobne wyniki prezentuja badania I. Price’a, wedtug ktore-
go perspektywy zawodowe po studiach stanowia jeden z najwazniejszych czynni-
kéw branych pod uwage przy wyborze uczelni [Price, Matzdorf, Smith, Agahi 2003,
s. 212]. Wplyw na satysfakcje moga mie¢ dostgp do uczelnianego biura karier,
wsparcie w znalezieniu pracy wakacyjnej badz w niepelnym wymiarze godzin.

W tabeli 12 przedstawiono czynniki satysfakcji studenta z obszaru, jakim jest
postrzeganie uczelni (prestiz).
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Tabela 12. Czynniki satysfakcji studenta — postrzeganie uczelni (prestiz)

Czynniki satysfakcji — postrzeganie uczelni (prestiz)

— opinia pracodawcy o uczelni i ich studentach
— opinia otoczenia o uczelni

— wiek uczelni

— szczego6lne osiagnigcia uczelni

— wysoki standard nauczania

— ranking

— stopien rekomendacji znajomym

Zrodto: opracowanie wlasne.

Istotne znaczenie przy ocenie okreslonej uczelni, poza zidentyfikowanymi do tej
pory czynnikami, ma postrzeganie uczelni (prestiz). Z badan A. Khalifa wynika, ze
przy ocenie uczelni studenci zwracaja uwagg takze na jej renomg¢ w $rodowisku
[Khalifa 2009, s. 478]. Opinia pracodawcy o wybranej szkole wyzszej i jej szczego6l-
ne osiagnigcia maja wptyw na rekomendacje samych studentow wsrod ich mtod-
szych kolegow. Wydaje si¢ zatem, iz omawiany obszar powinien by¢ w kregu zain-
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teresowania pracownikow uczelni do spraw public relation, bowiem warunkiem
dobrego zarzadzania uczelnia powinna by¢ takze odpowiednia wiedza otoczenia o
aspektach jej funkcjonowania.

Jak juz wspomniano, ocena ewaluacji studenta stanowi wazny element w proce-
sie podejmowania dziatan usprawniajacych w obszarach, ktére dotycza satysfakcji
studenta. W literaturze przedmiotu mozna spotkac¢ si¢ w wieloma przyktadami prze-
prowadzonych ewaluacji. Do tego celu wykorzystuje si¢ rozne mierniki, w zalezno-
$ci od celu przeprowadzanej oceny. Autorzy artykutu proponuja przed dokonaniem
oceny satysfakcji studenta przeprowadzi¢ badania pilotazowe, ktorych celem bytaby
ocena identyfikacji czynnikow, ktore w wybranej szkole wyzszej bylyby szczegdlnie
istotne z punktu widzenia studenta. Szczegodlnie pomocna wydaje si¢ macierz czyn-
nikow przedstawiona na rysunku 2, ktoéra uwzglednia stopien waznosci czynnika
oraz jego wptyw na satysfakcje studenta.

Przedstawione na rysunku 2 graficzne ujgcia czynnikoéw, zdaniem autorow, uta-
twitoby skoncentrowanie wysitkow na dziataniach usprawniajacych, szczegolnie w
tych obszarach, ktore sa wazne dla studentow.

4. Podsumowanie

Proces przemian spotecznych oraz zmian zachodzacych na rynku ustug edukacyj-
nych wymusza konieczno$¢ dostosowania si¢ wielu szkot wyzszych do nowych wa-
runkow. Z uwagi na wigksza konkurencje wiele prywatnych oraz panstwowych
uczelni zmuszonych jest do podejmowania dziatan umozliwiajacych zwigkszenie
zadowolenia studentow ze studiowania na nich. Artykut przedstawia studia literatu-
rowe, ktérych celem byta proba usystematyzowania czynnikow satysfakeji studenta.
Zaproponowano obszary ich klasyfikacji oraz przedstawiono ogélne propozycje
oceny poszczegolnych czynnikow.
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STUDENT’S SATISFACTION FACTORS

Summary: Proper managing of the university requires not only focusing its attention on ap-
propriate application of resources, on the conducted research, but also on the evaluation of
student satisfaction. In the age of the great competition between universities, the winner is the
one who is able to meet the need of the student. The article is making an attempt at systema-
tizing factors of satisfaction on the basis of conducted research and research works by other
authors.



	CZYNNIKI SATYSFAKCJI STUDENTA
	1. Wstęp
	2. Orientacja na klienta koniecznością w zarządzaniu szkołą wyższą
	3. Obszary oceny czynników satysfakcji studenta
	4. Podsumowanie
	Literatura

