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BADANIA SATYSFAKCJI STUDENTOW Z ORGANIZACJI ROKU
AKADEMICKIEGO

Streszczenie. Zarzadzanie jako$cig ustug jest obecnie waznym aspektem
funkcjonowania kazdej organizacji. Sytuacja ta wystgpuje roOwniez w zwiazku
z dzialalno$cig uczelni wyzszych, gdzie na satysfakcje 1 lojalnos$¢ studentow majg
wplyw nie tylko zajecia dydaktyczne, lecz takze inne elementy, jak np. organizacje
studenckie, pomoc materialna czy organizacja studiow. Organizacja procesu
ksztalcenia, w tym rowniez weryfikacja pozyskanej wiedzy, ma niebagatelny
wplyw na samg jakos¢ ksztalcenia. W zwigzku z powyzszym gtownym celem
artykutu jest okreslenie stopnia satysfakcji studentdéw z organizacji roku
akademickiego. Badanie przeprowadzono w 2016 r. na grupie 1166 studentow
Politechniki Rzeszowskiej im. 1. Lukasiewicza.

Stowa kluczowe: ustuga edukacyjna, satysfakcja studentow, badania ankietowe

STUDENT SATISFACTION SURVEY DEALING
WITH THE ORGANIZATION OF ACADEMIC YEAR

Abstract. Currently, service quality management is an important aspect of the
functioning of every organization. This situation occurs as well in connection with
the activity of tertiary education institutions at which it is not only classes, but
also other elements, for example, student organizations, financial assistance, or
the organization of studying, that exert influence on student satisfaction and
loyalty. The organization of the process of instruction, including, as well,
verifying acquired knowledge, exerts a lot of influence on the quality of education
itself. In connection with that, the principal objective of this paper is to determine
the degree of student satisfaction with the organization of academic year.
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The research was conducted in 2016 on the group of 1,166 students of Ignacy
Lukasiewicz Rzeszow University of Technology.

Keywords: educational service, student satisfaction, surveys

1. Wstep

Zmiana sytuacji rynkowej oraz szybki rozwdj sektora szkot panstwowych i prywatnych
powoduja, ze wysoka jako$¢ uslug edukacyjnych staje si¢ kluczowym czynnikiem w walce
z konkurencja. Umigdzynarodowienie szkolnictwa wyzszego spowodowato, ze obecnie
uczelnie wyzsze nie konkuruja jedynie z uczelniami dziatajagcymi lokalnie, regionalnie czy
krajowo, ale takze z uczelniami zagranicznymi'. W zwigzku z tym uczelnie wyzsze oprocz
pelnienia tradycyjnej misji zwigzanej z edukacja, stuzg réwniez wspieraniu wzrostu
gospodarczego oraz wzrostu innowacyjnosci gospodarki w skali globalne;.

Wspoélczesne szkolnictwo wyzsze musi zmaga¢ si¢ z nastepujacymi dylematami
edukacyjnymi:

o Jak ksztalci¢ na miarg¢ XXI wieku?

e Jak efektywnie przygotowac studenta do prawidtowego funkcjonowania w spote-

czenstwie wiedzy, innowacji 1 informacji?

e Jak zminimalizowa¢ narastajacg rozbieznos¢ pomiedzy wiedzg 1 umiejetnosciami
absolwentow uczelni wyzszych a oczekiwaniami pracodawcoéw na rynku zardwno
krajowym, jak i globalnym?

Istotnym problemem kazdej szkolty wyzszej jest usatysfakcjonowanie specyficznego
klienta, jakim jest student, ktorego oczekiwania nie zawsze do konhca sg sprecyzowane.
Z reguty student chce pozyskaé informacje z danej dziedziny oraz umiej¢tnosci i kompetencje
niezb¢dne do wykonywania swojego przysztego zawodu. Zdarza si¢ jednak, ze wyksztalcenie
to chcialby osiggna¢ przy swoim niewielkim wysitku 1 zaangazowaniu. Uczelnie wyzsze
z jednej strony daza do osiggnigcia jak najwiekszego stopnia spetniania oczekiwan swoich
klientow, z drugiej za$ nie chca zmniejsza¢ warto$ci dyplomu, jakim odznaczaja si¢ ich
absolwenci®.

Podejscie kazdego studenta do procesu zdobywania wiedzy moze by¢ odmienne
1 uzaleznione od wlasnych zainteresowan czy tez potrzeb, jakie sygnalizuje rynek. Szkoty
wyzsze daza do utworzenia ofert, ktoére beda satysfakcjonujace dla kazdej ze stron, zwracajac

przy tym uwage zarowno na osoby mtode, jak i bedace w podesztym wieku. Fakt ten

! Lawicka M.: Internacjonalizacja szkolnictwa wyzszego w Polsce. ,,Marketing i Rynek”, nr 7, 2016, s. 17-23.

2 Maciag J.: Wzorzec jako$ci ustugi edukacyjnej. ,,Problemy Jakosci”, nr 2, 2005, s. 23-27.

3 Nowaczyk G., Kolasinski M.: (red.) Marketing szkot wyzszych. Wydawnictwo Wyzszej Szkoly Bankowe;j,
Poznan 2004.
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dodatkowo pozwala stwierdzi¢, ze wickszo$¢ spoteczenstwa moze odnalezé oferte
edukacyjng, ktora jest dostosowana do wtasnych potrzeb.

Nalezy pamigta¢ o tym, ze satysfakcji i lojalnos$ci studentdw nie buduja jedynie zajgcia
dydaktyczne, ale takze inne elementy oferty szkét wyzszych, do ktorych zalicza si¢
m.in: organizacje studenckie, pomoc materialng, dodatkowe wydarzenia czy tez organizacje
studiow. Niniejszy artykut zostal poswiecony okresleniu stopnia satysfakcji studentow
z organizacji roku akademickiego. Badanie ankietowe przeprowadzono w 2016 r. na grupie

1166 studentow Politechniki Rzeszowskiej im. I. Lukasiewicza.

2. Problemy szkolnictwa wyzszego w Polsce

W  ostatnich latach sektor szkolnictwa wyzszego ulegl istotnym przemianom.
Dynamicznie rozwijajace si¢ uczelnie niepanstwowe, oferujace tozsame kierunki jak uczelnie

publiczne, powoduja, ze obserwujemy zaostrzenie si¢ konkurencji na rynku edukacyjnym
(rys. 1).
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Rys. 1. Udziat procentowy uczelni publicznych 1 niepublicznych w Polsce w latach 1990-2016
Zrodto: Szkoty wyzsze i ich finanse w 2015 r. GUS, Warszawa 2016.

Zaobserwowane tendencje wzrostowe dotyczace powstawania nowych szkot wyzszych
nie przektadajg si¢ jednak na liczbe studiujacych (tab. 1). Jak podaje Gléwny Urzad
Statystyczny, od 2006 r. liczba studentéw systematycznie spada*. W roku akademickim
2005/2006 w 445 szkotach wyzszych wszystkich typow ksztalcito si¢ 1953,8 tys. studentow.
Natomiast w roku akademickim 2015/2016 liczba studentow w 415 szkotach wyzszych
wynosita 1405,1 tys. osob.

4 Szkoly wyzsze i ich finanse w 2015 r. GUS, Warszawa 2016.
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Tabela 1
Liczba szkot wyzszych oraz studentow w latach 2000-2016

Liczba studentow

Rok akademicki Szkoly wyzsze ogélem Studenci ogotem przypadajacych

na jedna uczelnie
2000/2001 310 1 584 800 5112
2005/2006 445 1 953 800 4391
2010/2011 460 1841300 4003
2014/2015 434 1 469 400 3386
2015/2016 415 1405 100 3386

Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie: Szkoty wyzsze i ich finanse w 2015 r. GUS, Warszawa
2016.

Na podstawie tab. 1 mozna réwniez zaobserwowaé, ze ogdlna liczba szkol wyzszych
w Polsce w roku akademickim 2015/2016 ulegta zmniejszeniu w poréwnaniu z rokiem
akademickim 2014/2015. Nalezy wiec zwroci¢ uwage na to, ze w wyniku wejécia w zycie
Ustawy z 18 marca 2011 r. o zmianie ustawy Prawo o szkolnictwie wyzszym, Ustawy
o stopniach naukowych i tytule naukowym oraz o stopniach i tytule w zakresie sztuki, a takze
zmianie niektérych innych ustaw zamiejscowe osrodki dydaktyczne sg likwidowane lub tez
przeobrazane w filie badz w zamiejscowe podstawowe jednostki organizacyjne®. Zmniej-
szenie liczby szkét wyzszych nie przeklada si¢ jednak na zwigkszenie liczby studentow
przypadajacych na jedng uczelnig.

Na stale zmniejszajacg si¢ liczbe studentdéw ma réwniez wptyw niz demograficzny, ktory
staje si¢ jednym z gléwnych tematow podczas debat publicznych dotyczacych dziatalnos$ci
uczelni wyzszych. Analizujac piramid¢ wieku przedstawiong na rys. 2, mozna zauwazyc,
ze charakterystyczng cecha demograficzng Polski sg obecnie tendencje do starzenia si¢

ludnosci.

5 Ibidem.
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Struktura ludnosci wiek

Polska - 1970-2050

Zrodto: GUS

Populacja: 38369391
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Rys. 2. Piramida wieku w Polsce — 2016 r.
Zrbdto: http://stat.gov.pl/obszary-tematyczne/ludnosc/ludnosc/ludnosc-piramida/.

Liczba osob w wieku 19-24 lata — jest to najbardziej popularny przedziat wiekowy wsrod
studentow — stale spada. Wedtug danych Gtownego Urzedu Statystycznego z 2016 r. osoby
w wieku 19-24 lata stanowig okoto 7,2% spoteczenstwa’. Nastgpit spadek w poréwnaniu
z 2006 r., w ktorym liczba studentow byla najwigksza, a osoby w omawianym przedziale
wiekowym stanowity 10,1% spoteczenstwa’.

3. Usluga edukacyjna

Wzrost konkurencji w sektorze ushlug edukacyjnych oraz poglebiajacy si¢ niz demo-
graficzny spowodowaty, ze wiekszo$¢ uczelni wyzszych zaczela postrzega¢ studenta jako
swojego klienta zewnetrznego, a sam proces ksztatcenia — jako ustuge edukacyjna.

Mowiac o ustudze, mamy na mysli dziatalnos$¢ o charakterze niematerialnym. Charaktery-
zuje si¢ ona jednorazowos$cig, bliskim zwigzkiem ustugodawcy z odbiorcg oraz brakiem
mozliwo$ci pomiaru przed realizacja i ograniczong liczba pomiaréw po realizacji. Ustuga jest

nietrwala, przez co nie mozna jej magazynowac. Kolejng wazng cechg jest heterogenicznos¢,

® Ludno$¢. Stan i struktura w przekroju terytorialnym (stan w dniu 30.06.2016 r.). GUS, Warszawa 2016.
7 Ludnoé¢. Stan i struktura w przekroju terytorialnym (stan w dniu 31.12.2006 r.). GUS, Warszawa 2006.
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ktora oznacza roznorodnos$¢ jej wykonania — ustuga nigdy nie zostanie doktadnie tak samo
wykonana za kazdym razem. Zalezna jest od tego kto, kiedy 1 gdzie ja3 wykonuje.

W literaturze ustuga edukacyjna jest przedstawiana jako profesjonalna usluga §wiadczona
przez kompetentny personel, ktory posiada odpowiednia wiedz¢ oraz praktyke w ramach
procesu zdobywania wiedzy, ksztaltowania osobowosci, a takze przyczyniania si¢ do
powstawania okre$lonych zmian w umysle klienta®. Wiaze sie¢ z checig (lub tez koniecz-
noscig) jej nabywcow do zdobywania nowej wiedzy oraz z uzyskaniem dodatkowych
kwalifikacji.

Oferowany produkt edukacyjny musi sprosta¢ wymaganiom nabywcow, ktore sg
zwigzane gtownie z°:

e rodzajem oferowanych ustug edukacyjnych,

¢ lokalizacja punktow §wiadczenia ustug,

e forma dystrybucji oraz odpowiednig obslugg konsumenta podczas wykonywania

ushugi.

Klient stwierdza, ze ma do czynienia z usluga o wysokich standardach jakosci wowczas,
gdy jego oczekiwania zostang spetnione lub przewyzszone. W momencie nabywania danej
ustugi nastepuje zestawienie wyobrazen klienta z faktyczng forma jej wykonania, czyli z jej
percepcja'’.

Jakos¢ ustug edukacyjnych definiowana jest w aspekcie jakosci technicznej oraz
funkcjonalnej. Na satysfakcje klienta, ktorym jest student, majag wptyw oba te aspekty'l.
Jako$¢ funkcjonalna moze zosta¢ przez studenta w pelni oceniona dopiero po zakonczeniu
edukacji, czyli w momencie wejScia na rynek, gdzie absolwent moze zweryfikowa¢ swoje
przygotowanie 1 porownac je z oczekiwaniami pracodawcow. Z kolei jakos¢ funkcjonalna jest
zwigzana z baza personalng i materialng szkoty wyzszej oraz z przebiegiem proceséw
dydaktycznych i pozadydaktycznych, czyli ze sposobem, w jaki usluga jest $wiadczona. Jest
ona zwigzana ze stosowanymi metodami dydaktycznymi, z umiejgtnoscig zainteresowania

tematem czy tez z cechami nauczyciela akademickiego.

8 Zeller P.: Proces oceny jakos$ci ustug szkoty wyzszej z perspektywy studenta, [w:] Nowaczyk G., Kolasinski
M. (red.): Marketing szkol wyzszych. Wydawnictwo Wyzszej Szkoty Bankowej, Poznan 2004.

® Cichon S.: Konsumpcja ustug edukacyjnych w szkole wyzszej 1 zarzadzanie jej procesami,
http://delibra.bg.polsl.pl/Content/18413/Cichon_Seweryn I tekst.pdf, 19.03.2017.

19 Maciag J.: op.cit.

' Drapifiska A.: Koncepcje zarzadzania relacjami ze studentami przez szkoly wyzsze. Prace Instytutu Lotnictwa,
nr4,2012,s. 87-101.
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4. Dane do analizy

Politechnika Rzeszowska im. Ignacego bLukasiewicza jest to najstarsza i1 zarazem
najwigksza uczelnia techniczna w potudniowo-wschodniej Polsce. W 2016 r. uzyskata status
uniwersytetu technicznego. Ksztalci okolo 16,5 tys. studentow na siedmiu wydziatach, do
ktorych zalicza sig:

e Wydziat Budownictwa, Inzynierii Srodowiska i Architektury,

e Wydziat Budowy Maszyn i Lotnictwa,

e Wydziat Chemiczny,

e Wydziat Elektrotechniki i Informatyki,

e Wydzial Matematyki i Fizyki Stosowane;j,

e Wydzial Mechaniczno-Technologiczny,

e Wydzial Zarzadzania.

Od roku akademickiego 2014/2015 na Uczelni wprowadzono zmian¢ dotyczaca
organizacji letniej sesji poprawkowej. Jej termin zostal przeniesiony z wrzesnia na lipiec.
Wiadze Uczelni wraz z Samorzadem Studenckim postanowily wiec zbada¢, jak zmiana
organizacji roku akademickiego jest oceniana przez studentow.

Badanie satysfakcji studentéw z organizacji roku akademickiego zostato przeprowadzone
w dniach 1-19 lutego 2016 r. Jako narzedzie badawcze wykorzystano ankiete internetowa.
Studenci Politechniki Rzeszowskiej za pomocg formularza umieszczonego w kwestionariuszu
Google zostali poproszeni o odpowiedz na nastepujace pytanie: Jak oceniasz rozwigzanie
z letniq sesjq poprawkowg odbywajqcq sie w lipcu, zaraz po zakonczeniu sesji zasadniczej?

Pytanie zostalo skonstruowane przy wykorzystaniu pieciostopniowej skali, gdzie cyfra
1 oznacza bardzo Zle, 2 — zle, 3 — $rednio, 4 — dobrze, 5 — bardzo dobrze. Kwestionariusz
zawieral rowniez metryczke, w ktorej respondenci zostali poproszeni o sprecyzowanie

przynaleznosci do wydziatu oraz roku studidow, na ktorym si¢ znajduja.

5. Wyniki badan

5.1. Charakterystyka opisowa uczestnikow badania

Ostateczna proba badawcza wyniosta tacznie 1166 oséb.

Jak przedstawiono na rys. 3, najwigksza liczbe respondentow stanowili studenci Wydziatu
Zarzadzania — 38,4%, a nastgpnie kolejno: Wydzialu Budowy Maszyn i1 Lotnictwa — 21,4%,
Wydziatu Chemicznego — 12,7%, Wydzialu Matematyki i Fizyki Stosowanej — 10,6% oraz
Wydziatu Budownictwa, Inzynierii Srodowiska i Architektury — 9,6%. Najmniejsza liczba
respondentéw to studenci Wydziatu Elektrotechniki i Informatyki — 7,3%. Z oczywistych
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wzgledow w badaniu nie brali udzialu studenci najmtodszego Wydzialu Mechaniczno-
Technologicznego, ktory zostat utworzony 15.12.2016 .

M Wydziat Zarzgdzania

H Wydziat Budowy Maszyn i
Lotnictwa

i Wydziat Chemiczny

M Wydziat Matematyki i Fizyki
Stosowanej

@ Wydziat Budownictwa, Inzynieii
Srodowiska i Architektury

i Wydziat Elektrotechniki i
Informatyki

Rys. 3. Charakterystyka respondentow — udziat procentowy wedtug przynaleznosci do wydziatu
Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie badan.

Podczas analizy danych dotyczacych roku studiow, na ktorym znajdowali si¢ respondenci
(rys. 4), okazalo si¢, ze wigkszo$¢ z nich stanowili studenci pierwszego — 31% oraz drugiego
—25%. Z kolei 19% ankietowanych byto studentami trzeciego roku, a 13% — czwartego roku

studiow. Najmniejsza liczbe respondentéw stanowili studenci pigtego roku — 12%.

M1
M2
M3
M4
5

Rys. 4. Charakterystyka respondentow — udziat procentowy wedlug roku studiow
Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie badan.
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5.2. Analiza odpowiedzi na pytanie w ankiecie

Jak przedstawiono na rys. 5, wigkszo$¢ studentdw ocenilo nowa organizacje¢ letniej sesji
poprawkowej na poziomie bardzo dobrym (47,9% respondentow) lub dobrym (23,1%).
Srednia ocen w tym przypadku wyniosta 3,87. (tab. 2). Z kolei 13,1% ankietowanych
wyrazilo swoje niezadowolenie w tej kwestii (ocena na poziomie ztym lub bardzo ztym).
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0,0%
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Rys. 5. Ocena zorganizowania przez studentéw PRz letniej sesji poprawkowej w lipcu
Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie badan.

Analizujagc otrzymane wyniki w kontek$cie oceny zorganizowania przez studentow
poszczegolnych rocznikow letniej sesji poprawkowej w lipcu, mozna zauwazy¢, ze najwyzsza
ocena w tym przypadku zostata odnotowana przez studentéw drugiego roku ($rednia ocen
rowna 4,37) oraz trzeciego ($rednia rowna 4,2). Z kolei nowy sposob organizacji letniej sesji
poprawkowej zostal krytycznie oceniony przez studentéw pigtego roku ($rednia ocen rowna
3,21). Graficzne przedstawienie wynikow przedstawiono na rys. 6.

rok studiow

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5 5

$rednia ocen

Rys. 6. Srednia ocena zorganizowania przez studentéw poszczegolnych rocznikéw letniej sesji
poprawkowej w lipcu
Zrodto: Opracowanie wlasne na podstawie badan.
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Kolejny etap analizy polegal na opracowaniu wynikow w kontekscie oceny przez
studentow poszczegdlnych wydziatow. Dane zawarte na rys. 7 sklaniajg do stwierdzenia,
7ze nowa organizacja letniej sesji poprawkowe] zostala najkorzystniej oceniona przez
studentow Wydzialu Matematyki i Fizyki Stosowanej ($rednia réwna 4,18) oraz studentow
Wydzialu Zarzadzania (Srednia réwna 4,15). Najbardziej krytyczni w tej kwestii okazali si¢
studenci Wydzialu Budowy Maszyn i1 Lotnictwa oraz Wydzialu Chemicznego ($rednia ocen
w obu przypadkach uksztaltowata si¢ na poziomie 3,73).

Wz

WMIFS

WEiIl

wydziat

WCH

WBMIL

WBISIA

3,5 3,6 3,7 3,8 3,9 4 4,1 4,2 4,3

srednia ocen

Rys. 7. Srednia ocena zorganizowania przez studentéw poszczegodlnych wydziatéw letniej sesji
poprawkowej w lipcu
Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie badan.

Podsumowanie

Pozycja szkoty wyzszej na specyficznym rynku ustug edukacyjnych jest uzalezniona od
jej umiejetnosci przystosowania si¢ do zmieniajacych si¢ trendow, oczekiwan i wymagan
zarOwno studentow, jak 1 gospodarki. Ustuga edukacyjna jest specyficzna, a zagadnienia
zapewniania jakosci w edukacji sa $ci$le zwigzane z jej rozwojem'2. Szkota wyzsza, podobnie
jak kazda inna organizacja, aby mogta utrzymac si¢ na rynku, musi stale udoskonala¢ swoja
oferte oraz zmieniaé sic w zalezno$ci od potrzeb klienta'?. Osiagniecie sukcesu na rynku

ushlug edukacyjnych jest wigc uwarunkowane przemyslang konstrukcja produktu. Szkoty

12 Pacana A., Sep J., Zielecki W.: Ocena jako$ci ustug dydaktycznych na przykladzie studiow podyplomowych.
Komputerowo zintegrowane zarzadzanie. Oficyna Wydawnicza Polskiego Towarzystwa Zarzadzania
Produkcja, Opole 2011, s. 220-226; Zielinski G., Lewandowski K.: Determinanty percepcji jako$ci ustug
edukacyjnych w perspektywie grup interesariuszy. ,,Zarzadzanie i Finanse”, nr 3, 2012, s. 42- 54.

13 Zimon D.: Influence of Quality Management System on Improving Processes in Small and Medium-Sized
Organizations, Quality — Access to Success. “Calitatea”, Vol. 17, No. 150, February 2016, p. 61-64.
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wyzsze powinny stara¢ si¢ rozpozna¢ oczekiwania swoich klientdw, a nastepnie im sprostac.

Cel ten przyswieca rowniez Politechnice Rzeszowskiej, ktora przeprowadzita badania

satysfakcji studentéw z organizacji roku akademickiego. Wspolpraca z Samorzadem

Studenckim PRz pozwolila na sprawng realizacj¢ badania oraz otrzymanie istotnych

informacji dla wtadz Uczelni. Wyniki przeprowadzonych badan wskazuja, ze wigkszos¢

studentdw ocenitlo nowg organizacje¢ letniej sesji poprawkowej jako dobre rozwigzanie. Fakt

ten utwierdza wtadze Uczelni, ze wprowadzone zmiany byly wlasciwe.
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