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Streszczenie: Celem artykutu jest zwrocenie uwagi na zyskujaca na znaczeniu problematyke
badania satysfakcji studentéw. Skoncentrowano si¢ w nim m.in. na korzysciach, jakie moga
one przynies¢ i przynosza realizujacym je uczelniom w wybranych metodycznych aspektach
ich realizacji oraz do$wiadczeniach polskich i zachodnich uczelni w zakresie sposobow bada-
nia satysfakcji studentow. W tekscie wykorzystano wyniki analizy zardwno zrodet wtornych,
jak i badan wlasnych autorki.
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1. Wstep

Organizacje zarzadzane marketingowo — i w deklaracjach, i w swojej rynkowej prak-
tyce, ukierunkowane sa na wszechstronne usatysfakcjonowanie swoich klientow
i dostarczanie im autentycznych warto$ci, co przynosi im szereg korzysci, w tym
zwigksza szanse na bezcenna lojalnos$¢ klientéw, determinuje pozadany wizerunek
firmy, utatwia osiaganie ekonomicznych celow. Co do potrzeby osiagania satysfakcji
klientéw nie ma prawdopodobnie wérdd menedzerow watpliwosci, problematyczne
jest natomiast badanie jej poziomu. Wiele firm w ogdle nie podejmuje takich badan.
Jak wynika m.in. z danych PTBRiO tylko 50% firm bedacych klientami agencji
badawczych realizuje badania satysfakcji konsumentow i kontrahentow! [7, s. 26]
(nalezy jednak zaznaczy¢, ze badania te realizowane sa nie tylko przez agencje ba-
dawcze, ale takze przez same firmy). Analizy satysfakcji klientow ciesza si¢ zdecy-
dowanie wigksza popularnoscia w firmach zagranicznych, bardziej swiadomych ich
znaczenia.

Badania zrealizowane w polskich firmach z funkcjonujacym systemem zarza-
dzania jako$cig zgodnym z normami ISO 9000, ktorych celem byta ocena stopnia

' Do najczeg$ciej realizowanych w Polsce badan w 2006 r., pod wzgledem ich przedmiotu, nale-
zaly badania wizerunku firmy lub marki (67,5%), badania znajomosci marek, uzytkowania i postaw
(59,5%), badania efektywnosci kampanii reklamowych (57,3%), testy reklam (54,8%), testy koncep-
tow i nowych produktow (51%).
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znajomosci zasad oraz podstawowych prawidtowosci przeprowadzania badan satys-

fakcji klienta, dowodza, ze? [14]:

» ponad 80% z nich bada satysfakcjg klientow,

» firmy, ktore realizuja takie badania, najczgsciej pozyskuja informacje poprzez
przeprowadzanie bezposrednich rozméw z klientami (87,5%), przeprowadzaja
badania przy wykorzystaniu kwestionariuszy ankietowych (72,6%), analizuja
skargi (58%) 1 reklamacje (37,5%),

* zdecydowana wigkszo$¢ badanych przedsigbiorstw wykonuje takie badania sa-
modzielnie (95%),

» Dbadania satysfakcji najczesciej (58%) wykonywane sa z czgstotliwoscia co 6-12
miesigey (13% realizuje takie badania nie rzadziej niz raz na 3 miesigce).
Zmiany uwarunkowan funkcjonowania polskich szkot wyzszych, do ktérych

naleza rozszerzenie oferty edukacyjnej, niedostateczny popyt na ushugi edukacyj-
ne szkot wyzszych wywolany przede wszystkim nizem demograficznym, rosnaca
w zwiazku z tym konkurencja migdzy szkotami wyzszymi, takze ze strony zagranicz-
nych o$rodkow ksztalcenia, sprzyjaja wdrazaniu w szkotach wyzszych marketingo-
wej koncepcji zarzadzania i przyznaniu priorytetowej roli studentom jako glowne;j,
najwazniejszej grupie klientow uczelni. Od liczby ksztalcacych si¢ na uczelni stu-
dentoéw zalezy jej kondycja finansowa oraz mozliwosci jej rozwoju. Ta uzalezniona
jest z kolei od wizerunku uczelni, jej prestizu nierozerwalnie zwiazanego z opinia na
jej temat wsrod studentow i absolwentow, ich poziomu satysfakeji ze studiow. Mimo
ze kandydaci na studia i studenci z r6znych wzgledow nie moga by¢ traktowani jak
typowi klienci przedsigbiorstw (analiza r6znic z powodu ograniczonej objgtosci ar-
tykulu zostanie pominigta), profesjonalne badania poziomu ich satysfakcji powinny
si¢ sta¢ standardem, umozliwiaja bowiem uczelni osiagni¢cie wielu bezspornych
korzys$ci niemozliwych do osiagnigcia innymi sposobami.

2. Satysfakcja klienta — specyfika pojecia

Satysfakcja klienta® to problematyka cieszaca sie obecnie rosnacym zainteresowa-
niem §wiata zar6wno biznesu, jak i nauki ze wzgledu na role, jaka odgrywa ona
w osiaganiu rynkowych celow organizacji, wymierne i niewymierne korzysci, ktore
mozna dzigki niej osiagnaé, oraz ztozono$¢ tego zjawiska i sktadajacych si¢ na niego
uwarunkowan. W literaturze przedmiotu prezentowane sg rézne sposoby interpreta-

2 Badania przeprowadzono w latach 2002-2003 metoda ankiety pocztowej, na ktora odpowiedzia-
o 26% z wybranych 650 jednostek, tj. 172 przedsigbiorstwa.

* Termin ,,satysfakcja” w ujeciu marketingowym zostat uzyty po raz pierwszy przez T.C. Levitta
w 1960 r., w artykule Marketing myopia (Krotkowzrocznos¢ marketingu), zamieszczonym w ,,Harvard
Business Review”. Wprowadzenie idei zadowolenia klienta jako elementu zarzadzania przypisuje si¢
natomiast ksigzce T. Petersena i R. Watermana /n Serch of Exellence, opublikowanej w 1982 r.; R. Shaw,
Nowe spojrzenie na marketing, Wydawnictwo Studio Emka, Warszawa 2001; http://en.wikipedia.org/
wiki/In_Search_of Excellence.
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cji istoty satysfakcji, rozne jej rodzaje, modele powstawania, zestawy ksztaltujacych
ja czynnikdw.

Wedtug wielu autoréw satysfakcja jest relacja konsumenckiej oceny produktu
(postrzeganej jakosci produktu, efektu konsumpcji) do jego oczekiwan lub wymagan.
Analiza i ocena poziomu satysfakcji na podstawie oczekiwan konsumenta stanowia
baz¢ modeli powstawania satysfakcji — modelu konfirmacyjnego oraz modelu ocze-
kiwanej niezgodnosci. To podejscie, wyrazajace jednoczynnikowe uwarunkowanie
satysfakcji, jest jednak coraz czesciej krytykowane i traktowane jako przestarzate.
Do modeli powstawania satysfakcji, nieopartych na oczekiwaniach (lub nie tylko
na nich), naleza: model dyskonfirmacyjny, model sprawiedliwosci i model emocjo-
nalny. W dyskusji nad pojeciem satysfakcji klienta spotka¢ si¢ mozna tez z innymi
koncepcjami [1, s. 243-244; 5, s. 201-211; 10, s. 466-467].

Autorzy publikacji dotyczacych ksztattowania satysfakcji wymieniaja tez rézne
zestawy wplywajacych na nia czynnikow, w zaleznos$ci od przyjetej koncepcji jej
powstawania [10, s. 468; 12, s. 401] (ich analiza pozwala wyodrgbni¢ najczesciej
powtarzajace si¢ czynniki wptywajace na poziom odczuwanej satysfakcji — s to
dziatania promocyjne organizacji oraz obstuga klienta).

Z analizy definicji i modeli powstawania satysfakcji wynika, ze w ksztattowaniu
satysfakcji dominuja elementy emocjonalne, ale na jej powstanie wplywaja réwniez
procesy poznawcze. Wedtug najbardziej kompleksowych definicji uyjmujacych wie-
loaspektowos¢ analizowanego pojgcia ,,Satysfakcja jest emocjonalna odpowiedzia
wywotana przez poznawczo-oceniajacy proces, w ktérym cechy produktu (oferty)
konsument poréwnuje ze swoja wizja wartosci (potrzebami, pragnieniami)” [12,
s. 401] lub ,,Satysfakcja to reakcja emocjonalna na procesy poréwnawcze realizo-
wane przez klienta, polegajace na zestawianiu swoich dos§wiadczen i doznan po kon-
sumpcji produktu lub ushugi z oczekiwaniami, indywidualnymi normami lub okre-
slonym wzorcem oceny” [11, s. 305].

3. Satysfakcja studenta — zagrozenia i korzysci

Traktowanie studentow jako klientow uczelni jest jeszcze nadal kwestia kontro-
wersyjna w srodowisku akademickim przede wszystkim ze wzgledu na mozliwe
negatywne tego konsekwencje. Dotycza one niewatpliwego ryzyka akceptacji przez
studentow roli typowych klientow, szczegdlnie w przypadku studentow placacych
czesne, dla ktoérych wyksztalcenie stato si¢ towarem. Ryzyko to zwiazane jest z na-
stawieniem studentow na zaspokojenie swoich potrzeb przez innych i przyjmowa-
niem przez nich w zwiazku z tym roszczeniowej postawy wzgledem nauczycieli
i uczelni oraz z ich biernoscia w procesie ksztatcenia powodujaca jego nieefektyw-
no$¢, a w konsekwencji prowadzaca do sprzecznego z misja i celami uczelni obni-
Zenia poziomu nauczania.

Okreslenie ,klient” w odniesieniu do studenta weszto juz do powszechnego
uzytku tak jak i inne biznesowe okreslenia: ,,rynek szkolnictwa wyzszego”, ,,ustuga
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edukacyjna” czy ,,ustugodawca” (w stosunku do nauczyciela), co zwiazane jest ze
zmiang zachowan podmiotéw funkcjonujacych w obszarze szkolnictwa wyzszego
1z zewngtrznymi naciskami na zwigkszanie konkurencyjnos$ci uczelni. Jak wskazuje
przyktad amerykanskich uniwersytetow, czg¢$¢ z nich zbyt dostownie podchodzi jed-
nak do traktowania si¢ jako przedsigbiorstw, a swojej dziatalno$ci — jako biznesu, co
nie okazato si¢ w rezultacie korzystne. Czg$¢ z nich rynkowe warunki funkcjonowa-

nia wykorzystata jednak umiejetnie, zdecydowanie na swoja korzys¢ [8, s. 6].
Dazenie do usatysfakcjonowania studentow, jest — jak w kazdej organizacji

funkcjonujacej w rynkowych warunkach, niezbedne do osiagania jej ekonomicz-

nych i spotecznych celow. Nie moze ono jednak obejmowaé wszystkich mozliwych
komponentéw satysfakcji. Dazenie do catkowitej satysfakcji mogloby bowiem ko-
lidowa¢ z realizacja misji i osigganiem celow uczelni, np. w przypadku zgodnego

z preferencjami studentéw ograniczania ich obowiazkdow.

Usatysfakcjonowani studenci, oprocz zasadniczego przyczyniania si¢ do osiaga-
nia celow uczelni, przynosza jej wiele nastepujacych, szczegdtowych korzysci:

» stanowig (wraz z absolwentami) najbardziej korzystne dla uczelni, darmowe 1,
jak wykazuja liczne badania, najbardziej wiarygodne Zrédto informacji o niej
dla potencjalnych przysztych studentow,

* powoduja, ze kandydaci na studia sa mniej wrazliwi na oferty innych uczelni,

* ksztaltuja pozytywny wizerunek uczelni,

*  wplywaja na mozliwos$¢ ograniczenia kosztow dziatan promocyjnych.

Aby uczelnia mogta uzyska¢ wszelkie korzysci z dostarczania swoim klientom
satysfakcji, musi realizowac szczegdlowe badania jej poziomu. Badaniom satysfak-
cji studentdw poswigca si¢ coraz wigcej miejsca w praktyce i w ramach naukowych
rozwazan. Poswigcono im kolejne cze¢sci artykutu.

4. Badania satysfakcji studentow
— korzysci i doswiadczenia zachodnich uczelni

Badania satysfakcji studentow, w przypadku ich kompleksowej realizacji (uwzgled-
niajacej m.in. okreslenie réznych komponentoéw satysfakcji, hierarchii ich waznosci,
ich oceng przez studentow w odniesieniu do uczelni, na ktorej studiuja, lojalnos¢
wzgledem uczelni polegajaca na polecaniu uczelni innym, przyczyny ewentualnego
niepolecania), umozliwiaja wladzom uczelni: identyfikacje¢ przyczyn niezadowole-
nia, naprawienie btedow i tym samym zapobiezenie pojawianiu si¢ niekorzystnych
sytuacji (zjawisk) w przysztosci, uniknigcie niebezpiecznych konsekwencjami dys-
satysfakcji, jak np. zmiana uczelni, rozpowszechnianie negatywnych opinii w coraz
popularniejszej, medialnej formie — na forach internetowych, w wywiadach praso-
wych (np. w ramach cyklu artykutow w ,,Gazecie” pt. ,,Wyzsza szkota wstydu™),

4 Jest to rozpoczeta w tym roku akcja, ktorej zatozeniem jest opisywanie ,,grzechow” polskiego
szkolnictwa wyzszego.
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jak rowniez w bardziej ,.kameralnej” formie — ostrzegania przyjaciot i znajomych
przed podjeciem studiéw na uczelni. Pozwalaja tez nauczycielom akademickim na
udoskonalenie stosowanych metod ksztatcenia i na lepszy kontakt ze studentami.

Badania satysfakcji studentow ze studiéw w krajach zachodnich zyskuja obecnie
na znaczeniu, o czym $wiadczy coraz wigksza liczba publikacji na ten temat. Jak
wynika z ich tresci, wybory podejmowane przez studentow, konieczno$¢ sprostania
ich wymaganiom i wychodzenia naprzeciw ich oczekiwaniom staty si¢ jedna z naj-
wazniejszych kwestii dla wladz uniwersyteckich, jednym z najwazniejszych celow
uczelni, ktore powinny opiera¢ swoje dziatania na informacjach o studentach pozy-
skiwanych dzigki realizacji odpowiednich badan [6, s. 87].

Badanie i podnoszenie jakosci ksztatcenia ma swoje korzenie w Wielkiej Bryta-
nii. Obecnie (od 2005 roku) corocznie realizowane sg tam narodowe ankietowe ba-
dania satysfakcji studentow (National Student Survey®) stanowiace podstawe opar-
tych na ich wynikach rankingéw brytyjskich uczelni. Stanowia one dla przysztych
studentow i ich doradcow wiarygodna pomoc w podjeciu decyzji o tym, co i gdzie
studiowac. Stuza tez uczelniom do wprowadzania projakosciowych ulepszen. Stu-
dentom ostatnich lat studiow w tych badaniach (w ramach badania gtéwnego) zadaje
sig¢ 22 pytania dotyczace: ksztalcenia (ta czgs¢ kwestionariusza zawiera 4 pytania
0 umiej¢tnosci nauczycieli w zakresie wyjasniania, zainteresowania tematem, ich
zaangazowanie i intelektualng stymulacje studentéw); oceniania i opinii zwrotnej
(5 pytan dotyczacych m.in. jasnego okreslania kryteridw oceniania, precyzyjnej in-
formacji zwrotnej o wynikach prac studentéw); ,,uczelnianego wsparcia” (3 pytania
dotyczace m.in. mozliwosci uzyskania przez studenta pomocy, gdy jej potrzebuje);
organizacji 1 zarzadzania (3 pytania dotyczace organizacji zaje¢, komunikowania
studentom zwiazanych z nia zmian); zasobéw uczelnianych (3 pytania zwiazane
z zasobami bibliotecznymi, dostepem do IT); rozwoju osobistego (3 pytania zwia-
zane z wyksztalceniem przez uczelni¢ umiejgtnosci komunikacyjnych studenta,
autoprezentacji). Kwestionariusz konczy pytanie o ogdlna satysfakcje ze studiow.
Kwestionariusz zbudowany jest w formie skali Likerta (studenci wyrazaja, w jakim
stopniu zgadzaja si¢ z zawartymi w kwestionariuszu stwierdzeniami). Niektore in-
stytucje chca, by studenci odpowiadali tez na dodatkowe pytania w ramach dodatko-
wego kwestionariusza [22].

Przykladem szczegdtowych badan satysfakcji studentow, ktore obejmuja row-
nocze$nie waznos$¢ poszczegdlnych ksztattujacych ja elementéow, sa badania reali-
zowane przez amerykanska agencje konsultingowa Noel-Levitz (specjalizujaca sig
w branzy szkolnictwa wyzszego) na zlecenia amerykanskich college’6w i uniwersy-
tetow. Kwestionariusze, w ktérych studenci udzielaja odpowiedzi na dwoch 7-stop-

5 Badania satysfakcji studentow realizowane w Wielkiej Brytanii umozliwiaja obliczanie wskaz-
nika satysfakcji studentéw brytyjskich uczelni. W 2008 roku wynosit on 81% (o 1% mniej niz w roku
poprzednim). Student satisfaction rate slips, BBC News, http://news.bbc.co.uk/2/hi/uk_news/educa-
tion/8187227.stm, 6.08.20009.
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niowych skalach waznoS$ci i poziomu satysfakcji w odniesieniu do wymienionych
kwestii, oprocz oczywistych determinantow satysfakcji, zawieraja takze pytania
o opinie na temat: liczby miejsc parkingowych, rownych szans kobiet i mgzczyzn
w korzystaniu z zaje¢ sportowych, wyboru dan w uczelnianym bufecie, poczucia
dumy z przynaleznos$ci do spotecznosci studentéw uczelni [21].

W publikacjach odnoszacych si¢ do badan satysfakcji studentow ze studiow
w krajach zachodnich analizuje si¢ wiele specjalistycznych kwestii zwiazanych
z tym tematem podkreslajacych jego znaczenie. Sa to przykladowo oczekiwania
studentéw zwiazane z nowa rola — rola klienta — we wspotczesnej (australijskiej)
uczelni; identyfikacja 1 weryfikacja ptaszczyzn satysfakcji studenta (na politechni-
kach austriackich); analiza czynnikéw wpltywu satysfakcji z przebiegu studiow na
odsetek studentéw porzucajacych nauke w ciggu dwoch pierwszych lat (studiow
prawniczych w Holandii).

Analizy te dostarczaja niezwykle istotnych informacji nie tylko dla osrodkow
akademickich przeprowadzajacych badania, ale takze, jesli wyniki zostana opubli-
kowane, dla innych uczelni. Na przyklad w ramach pierwszych z wymienionych
(australijskich) badan studenci jako najistotniejsze oczekiwania jako klientow uczel-
ni wskazali mozliwo$¢ stykania si¢ z nowymi punktami widzenia, pomystami, wy-
zwaniami i nowymi sposobami radzenia sobie ze wspdlczesnymi problemami. Co
ciekawe, podejscie roszczeniowe wynikajace z bycia klientem (ptacacym za ushu-
g¢) nie bylo w tych badaniach widoczne i sami studenci nie ktadli na ten element
szczegoOlnego nacisku. W wypowiedziach studentow wyczu¢ mozna byto jednak, ze
funkcjonuja w nowym $rodowisku akademickim ograniczajacym i ttumiacym ich
zaangazowanie w nauke [4, s. 602-603].

W austriackich badaniach zidentyfikowane zostaly nastepujace ptaszczyzny
wplywu na satysfakcje studentow: wykonanie ustugi (m.in. jasno$¢ i zrozumiatosé
przekazywanych tresci), postgpowanie uczelni (ustugi dodatkowe, niezwiazane bez-
posrednio z nauczaniem), relacje (tworzenie wigzi ze studentami, empatia), reputa-
cja uczelni. Wszystkie te czynniki ksztattujac satysfakcje wpltywaja, jak wykazano,
na nieformalna promocje uczelni przez studentdéw i absolwentdéw [6, s. 97-112].

Z holenderskich badan wynika z kolei (wbrew wczesniejszym teoretycznym
analizom dowodzacym, ze stabe wyniki w nauce i niedostosowanie spoteczne sa naj-
istotniejszymi czynnikami warunkujacymi przerywanie studiow), ze to satysfakcja
z programu studidw zwiazana $cisle z oczekiwaniami powstatymi na bazie doswiad-
czen edukacyjnych poprzedzajacych rozpoczgcie studiow ma decydujacy wptyw na
dokonania naukowe studentdéw i odsetek studentéw rezygnujacych ze studiow. Stad
tez pierwszym krokiem prowadzacym do utrzymania studentéw w przysztosci po-
winno by¢ dostarczenie im jasnych informacji na temat kierunku studidow i wymagan
wzgledem studentow, nie tylko na samym poczatku kontaktu kandydatow z uczel-
nig. Powinni by¢ oni informowani w zakresie tresci programowych, kiedy zaczynaja
si¢ krystalizowac¢ ich preferencje, czyli na etapie poprzedzajacym podjecie studiow,
w ramach spotkan i programéw informacyjnych w szkotach §rednich [17, s. 221].
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Doswiadczenia krajow zachodnich w badaniu satysfakcji studentow stanowic
moga istotne zrodto informacji dla polskich uczelni zainteresowanych poziomem sa-
tysfakcji swoich studentow zarowno w kwestii metodyki badan, ich zakresu przed-
miotowego, jak 1 mozliwosci wykorzystania wynikow. Do$wiadczenia wybranych
polskich uczelni zaprezentowano w dalszej czgsci artykutu.

5. Badania satysfakcji studentow
— wybrane doSwiadczenia polskich uczelni

Realizowane we wszystkich polskich uczelniach badania opinii studentow dotycza
zaje¢ dydaktycznych i nauczycieli akademickich, ktérzy je prowadza. Sa one od-
powiedzia na wymagania ustawy z dnia 27 lipca 2005 roku (art. 132 ust. 3) Prawo
o szkolnictwie wyzszym: ,,Przy dokonywaniu oceny nauczyciela akademickiego
dotyczacej wypelniania obowiazkow dydaktycznych zasigga si¢ opinii studentow.
Zasady zasiggania tych opinii i sposob ich wykorzystania okresla statut uczelni”.
Poszczegolne uczelnie na podstawie zarzadzen rektorow realizuja wigc takie bada-
nia zwykle przy wykorzystaniu kwestionariusza ankietowego i audytoryjnej badz
internetowej techniki ankietowania.

Aby badania wsrdd studentoéw umozliwily uczelni osiagnigcie wszystkich wy-
mienionych wezeséniej korzys$ci, wymagajg znacznie szerszego niz w wielu przypad-
kach przedmiotowego, podmiotowego (dotyczacego wielkosci prob badawczych)
i czasowego (powinny by¢ realizowane na kilku etapach kontaktu studentow z uczel-
nig) zakresu badan opinii studentow.

W coraz wigkszej liczbie polskich uczelni prowadzi sig szersze niz ustawowy
standard badania opinii studentéw obejmujace takze poziom ich satysfakcji. Wyraz-
ny wzrost zainteresowania ta problematyka i badaniami dotyczy ostatnich lat. Bada-
nia te wystepuja czesto pod szyldem badan jakosci ksztatcenia, z ktéra satysfakcja
studentow jest $cisle zwiazana®. Sa one realizowane przez rézne, zwykle uczelniane,
jednostki organizacyjne, m.in. przez specjalnie powotywane uczelniane, wewnatrz-
wydzialowe lub ponadwydziatowe zespoly. Badania takie przeprowadza si¢ zwykle
raz na rok.

W takich analizach wykorzystuje si¢ kwestionariusze sporzadzone przez pra-
cownikow odpowiedzialnych za nie jednostek badz adaptuje si¢ sprawdzone instru-
menty pomiarowe, np. stosowane na uczelniach w innych krajach. Jednym z nich
jest Student Satisfaction Survey, instrument (i metoda) opracowany przez brytyjski
zesp6t pod kierunkiem prof. Lee Harveya (The Centre for Research into Quality)
na Uniwersytecie Birmingham na poczatku lat 90. ubieglego wieku [3]. W badaniu

¢ Na niektorych uczelniach realizowane lub planowane na najblizsza przysztos¢ sa takze inne ba-
dania — wsrdd absolwentow uczelni odno$nie m.in. do ich karier zawodowych, kandydatéw na studia,
nauczycieli i pracownikéw administracji pod katem zadowolenia z pracy, pracodawcoéw pod katem
opinii o absolwentach uczelni.
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przeprowadzonym przy wykorzystaniu tego instrumentu uwzglednia si¢ m.in. naste-
pujace plaszczyzny satysfakcji: zajecia dydaktyczne, prowadzacych zajecia, organi-
zacje toku studiow, biblioteke, oceng ogolna. W kazdym z wymienionych obszarow
tematycznych wystepuja pytania, ktore respondent ocenia na dwoch 7-stopniowych
skalach — waznosci i zadowolenia. Niewatpliwa zaleta tej metody, oprocz szczego-
lowosci kwestionariusza, mozliwosci uzyskania zarbwno dokonywanej przez stu-
dentéw oceny wazno$ci komponentéw satysfakcji, jak i poziomu satysfakcji w ra-
mach tych komponentdw, jest przedstawianie wynikow badania w formie macierzy
decyzyjnej, z okreslonymi pilnymi, priorytetowymi i mniej istotnymi problemami,
ktora moze by¢ bezposrednio i natychmiastowo wykorzystana przez wtadze uczelni
w zarzadzaniu [2].

Na Politechnice Rzeszowskiej, zgodnie z zarzadzeniami Rektora, realizuje si¢
badania opinii studentéw na temat:

» zaje¢ dydaktycznych i prowadzacych je nauczycieli,
» pracy administracji wydziatowej,
* oceny studiow przez absolwentow PRz.

Ponadto na Wydziale Zarzadzania i Marketingu z inicjatywy dziekana wydziatu,
w semestrze poprzedzajacym wybor specjalnosci przez studentéw realizowane sa
badania preferencji studentdéw w tym zakresie.

W pierwszym z wymienionych badan studenci pytani sa m.in. o to, czy prowa-
dzacy jest zawsze dobrze przygotowany do zajeé, czy jest punktualny, taktowny
i zyczliwy dla studentow, dostgpny podczas dyzurdw, czy zrozumiale wyjasnia pro-
blemy, a prowadzone przez niego zajgcia odpowiadaja poziomowi uczelni wyzszej
i wzbogacaja wiedzg 1 umiejetnosci studenta. W drugim studenci wypowiadaja si¢
na temat godzin otwarcia dziekanatéw, kompetencji, komunikatywnosci i zyczliwo-
$ci pracownikow, sprawnos$ci obstugi. W trzecim — m.in. na temat ukonczonych stu-
diow (ich oceny), specjalnosci, przedmiotow, prowadzacych zajgcia, najwigkszych
atutow wydziatu.

W porozumieniu z dziekanem wydziatu realizowane sa takze (przez autorke ar-
tykutu) badania — dla celdow zaréwno naukowych, jak i dla praktycznego ich wy-
korzystania w zarzadzaniu — dotyczace oczekiwan studentdéw i ich zadowolenia ze
studiow. Sa one prowadzone wsrdd studentow na studiach I i II stopnia, ktoérzy maja
juz pierwsze do$wiadczenia zwigzane ze studiami na uczelni, ale dzigki badaniom
maja tez mozliwosc¢ skorzystania z wywolanych swoimi opiniami ulepszen (w prze-
ciwienstwie do bioracych udziat w badaniach satysfakcji ze studiow absolwentow
uczelni). Do badanych w ramach ankiety audytoryjnej (zrealizowanej w 2008 roku
wsrdd prawie 500 studentow) kwestii nalezaty, oprocz oceny poziomu zadowolenia
studentow ze zwiazanych ze studiowaniem zasadniczych kwestii, takze:

» przyczyny ewentualnego niezadowolenia,

» czynniki, ktore wptynely na wybor Politechniki Rzeszowskiej (odzwierciedlaja-
ce takze oczekiwania studentow),

» zrodla informacji, z ktorych korzystali w tym procesie,
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* opinie o uczelni i wydziale w srodowisku studenta (przed wyborem uczelni),

e zainteresowania naukowe studentow,

» obraz idealnych wyktadow i ¢wiczen,

» relacje z nauczycielami, najwigksze wady i najbardziej cenione cechy nauczy-
cieli,

* pozadane zdaniem studentow zmiany na wydziale.

W kwestionariuszu zawarto pytania zarowno zamknigte, jak i otwarte, na ktore
studenci chetnie udzielali odpowiedzi (w przeciwienstwie do konsumentéw biora-
cych udziat w wigkszo$ci badaniach marketingowych). Fakt ten podkresla specyfi-
ke studentow jako szczegodlnej kategorii klientow — prawdziwie zainteresowanych
funkcjonowaniem uczelni, zaangazowanych w jej rozwoj, oczywiscie takze dla
wlasnych korzysci.

W ostatnich latach ma miejsce nie tylko wzrost zainteresowania i realizacji ba-
dan satysfakcji studentow, ale takze inaczej (powazniej) traktuje si¢ wyniki badan
opinii studentow. Sa one wyraznie respektowane i wykorzystywane w zarzadzaniu
uczelniami. Wplywaja na rzeczywiste, konkretne reakcje.

Na Politechnice Rzeszowskiej na Wydziale Zarzadzania i Marketingu na sku-
tek realizowanych badan uruchamiane sa specjalno$ci dostosowane do zidentyfiko-
wanych preferencji studentdw, organizowane sa cykliczne spotkania dziekana wy-
dzialu z wszystkimi nauczycielami zwiagzane m.in. z projakosciowymi dziataniami
w obszarze dydaktyki i ksztattowaniem odpowiednich relacji ze studentami. Niskie
oceny nauczycieli i prowadzonych przez nich zaj¢¢ skutkuja dziataniami mobili-
zujacymi tych pracownikow do poprawy sytuacji i ponowieniem oceniajacych ich
badan w krotszym niz przyjety odstepie czasu. W ocenie nauczycieli przez wladze
wydziatu brany jest jednak pod uwage fakt, ze studenci zwykle bardziej surowo
oceniaja wymagajacych i prowadzacych trudne zajgcia nauczycieli. Same wyniki
ankiet studentow nie wystarczaja wigc do podejmowania decyzji kadrowych, cho¢
stanowig istotny czynnik w tym wzgledzie.

Od 2005 roku na Wydziale Pedagogiczno-Artystycznym Uniwersytetu Rze-
szowskiego pracg z powodu niskich ocen studentow stracito ok. 20 os6b. Jak wyni-
ka z wywiadu z dziekanem tego wydziatu przeprowadzonym dla ,,Gazety”, byli to
gldwnie tzw. wieczni magistrowie, w dwoch przypadkach dotyczyto to osob z ty-
tutem doktora, w jednym przypadku — profesora (,,ktory byt dobrym naukowcem,
nie radzit sobie jednak z dydaktyka, nie miat kontaktu ze studentami”). ,,Jesli przez
dwa-trzy lata z rzedu ocena nauczyciela jest niska, decydujemy o zwolnieniu [...]
Mobilizuje to prowadzacych, bo zdaja sobie sprawe, ze ocena studentéw moze za-
wazy¢ na ich karierze. Niektorzy jednak, by przypodobacd si¢ studentom, moga ob-
niza¢ wymogi zaliczen, liczac, ze dzigki temu zostana lepiej przez nich ocenieni”.
Z kolei wedlug opinii pracownika zajmujacego si¢ badaniami studentoéw na WSIiZ
w Rzeszowie istnieje silna zalezno$¢ pomigdzy ocenami stawianymi nauczycielom
przez studentdw i ocenami wystawianymi studentom przez nauczycieli [9]. Oceny
nauczycieli dokonywane przez studentow powinny wigc stanowi¢ istotna informacj¢
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o pracy dydaktycznej prowadzacych zajgcia, nie powinny jednak ze wzgledu na su-
biektywnos$¢ by¢ determinanta podejmowanych wzgledem nich decyzji kadrowych.

6. Podsumowanie

Obecnie wymieni¢ mozna wiele czynnikéw motywujacych polskie uczelnie do pro-
wadzenia profesjonalnych, kompleksowych, szerokich zakresowo badan satysfakcji
klientow. Naleza do nich: wymagania coraz bardziej konkurencyjnego rynku szkol-
nictwa wyzszego (na ktorym usatysfakcjonowany student, ktérego oczekiwania
sa spelnione lub, co bardziej wskazane — przekroczone, jest niezwykltym atutem),
wdrazanie systemow zarzadzania jako$cia, przyklad zachodnich i polskich uczelni
coraz powszechniej i coraz bardziej kompleksowo realizujacych badania satysfakcji
studentow, ktorych wyniki stanowia istotna pomoc w zarzadzaniu.

Badania satysfakcji studentow powinny by¢ przygotowane i realizowane w pro-
fesjonalny sposob, przez do$wiadczonych i wykwalifikowanych w tym zakresie
pracownikow i winny dotyczy¢ nie tylko badania satysfakcji skumulowanej wsrod
studentoéw konczacych studia, ale i cz¢sciowej, umozliwiajacej usatysfakcjonowanie
nie tylko (jak w przypadku badania satysfakcji skumulowanej) kolejnych rocznikow
i przysztych studentow, ale i tych, ktorzy sa w trakcie studiow.

Moze si¢ wydawac, ze wada czgstych, doktadnych badan studentow jest zbyt-
nie ich indagowanie oraz duza praco- i czasochtonno$¢ procesu badawczego. Z do-
swiadczen uczelni realizujacych takie badania, jak rowniez z doswiadczen autorki
artykutu, wynika jednak, ze studenci che¢tnie wypowiadaja si¢ na temat swoich stu-
dioéw i uczelni, wiedzac, ze jest to korzystne takze dla nich, szczego6lnie jesli widza
pozytywne skutki swoich wypowiedzi. Korzysci, jakie moze uzyskac uczelnia dzig-
ki realizacji badan satysfakcji, uzasadniaja natomiast ich czaso- i pracochtonno$c¢.
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STUDENT SATISFACTION AS THE SUBJECT
OF MARKETING RESEARCH

Summary: The aim of this paper is to focus on the issue of students satisfaction research
which is gaining significance. The author concentrates among others on benefits that the re-
search can bring and brings to universities which do it, on chosen methodological aspects of
its conducting, as well as on the experience of Polish and western universities in the field of
the ways of students satisfaction research. The results of the analysis of secondary sources of
information as well as the results of the author’s own research are used in the article.
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