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METODY POMIARU SATYSFAKCJI STUDENTOW
W PRAKTYCE POLSKICH UCZELNI

Streszczenie

Celem artykulu jest analiza metod pomiaru satysfakcji studentdw stosowanych w polskich
uczelniach, w tym metod pochodzacych z zachodnich firm i uczelni, ze szczegdlnym
uwzglednieniem modyfikacji metody SERVQUAL. Zwroécono m.in. uwage na wyodrebniane
komponenty satysfakcji i stosowane w kwestionariuszach skale pomiarowe. Przedstawiono takze
propozycje autorki w ramach wybranych aspektow podjetego tematu.

Wprowadzenie

Badania satysfakcji studentdéw ze studidw zyskuja ciagle na znaczeniu, zaréwno
w krajach zachodnich, gdzie wybory podejmowane przez studentow staly si¢ jedng
z najwazniejszych kwestii dla wtadz uniwersyteckich, a koniecznos¢ sprostania ich
wymaganiom — jednym z najwazniejszych celéw uczelni’, jak i w ostatnich latach
w Polsce, o czym swiadczy coraz wigksza liczba realizowanych w tym zakresie badan
i publikacji.

Badanie i podnoszenie jakosci ksztalcenia ma swoje korzenie w Wielkiej Brytanii.
Obecnie (od 2005 roku) corocznie realizowane sg tam narodowe ankictowe badania
satysfakcji studentow (National Student Survey®), stanowigce podstawe opartych na ich
wynikach rankingdéw brytyjskich uczelni. Stanowia one dla przyszlych studentow i ich
doradcéw wiarygodna pomoc w podjeciu decyzji — co i gdzie studiowaé. Stuza tez
uczelniom do wprowadzania projakosciowych ulepszen.

We wszystkich polskich uczelniach realizowane sq badania opinii studentéw
dotyczace zaje¢ dydaktycznych i nauczycieli akademickich, ktorzy je prowadza. Sg one
odpowiedzig na wymagania ustawy z dnia 27 lipca 2005 roku (art. 132 ust. 3) Prawo
o Szkolnictwie Wyzszym. Poszczegdlne uczelnie na podstawie zarzadzen rektorow

! Hanna Hall — dr, Katedra Marketingu, Wydziat Zarzadzania i Marketingu, Politechnika Rzeszowska.

2 A. Esteban et al., Market orientation in service, A review and analysis, .European Journal of Marketing”,
2002, vol. 36, no. 9/10, s. 1003-1021; M. Petry, doctoral thesis, Vienna University of Economics and Business
Administration, za: S. Jurkowitsch, A Student Satisfaction Model for Higher Education Providers. Based on
the Example of the Universities of Applied Science in Austria, Verlag Dr. Kovac, Hamburg 2006, s. 87.

* Badania satysfakcji studentéw realizowane w Wielkiej Brytanii umozliwiaja obliczanie wskaznika
satysfakcji studentéw brytyjskich uczelni. W 2008 roku wynosil on 81% (o 1% mniej niz w roku
poprzednim). Za: Student satisfaction rate slips, BBC News, http://news.bbc.co.uk/2/hi/uk news
/education/8187227.stm, 06.08.2009.


http://news.bbc.co.uk/2/hi/uk_news

464 Hanna Hall

realizujg wiec takie badania, zwykle przy wykorzystaniu kwestionariusza ankietowego
i audytoryjnej badz internetowej techniki ankietowania.

Coraz wiecej uczelni realizuje bardziej badZz mniej kompleksowe badania
satysfakcji studentow, obejmujace rozne aspekty funkcjonowania uczelni, adaptujac
m.in. metody pochodzace z krajow zachodnich stuzace do pomiaru satysfakcji klientdw
organizacji ustugowych m.in. najpopularniejsza prawdopodobnie metode SERVQUAL,
efekt jej krytyki - SERVPERF, czy Importance-Performance Analysis (thumaczong
jako ,skala waznosci-realizacji”). Sa one zwykle w réznym zakresie modyfikowane.
Uczelnie wykorzystujg takze metody specjalnie opracowane do pomiaru satysfakcji
studentéw jak np. Student Satysfaction Survey lub przeprowadzajg badania przy
wykorzystaniu metody ankietowej, opracowuj ac wtasne kwestionariusze.

Dalszg cze$¢ artykutu poswiecono wybranym metodom i wykorzystywanym
w badaniach narzedziom pomiarowym, jak réwniez do$wiadczeniom uczelni w tym
zakresie.

Modyfikacje metody SERVQUAL w badaniach satysfakcji
studentow

A. Parasuramun, V. Zeithamel i L. Berry, twércy metody SERVQUAL (1988)4,
ktory wywodzi sie z modelu ,,pieciu luk” tych samych autoréw (1985)5 mieli dzieki
swoim koncepcjom ogromny wpltyw na rozwéj badah marketingowych szczeg6lnie
w zakresie pomiaru jakosci ustug i satysfakcji klientow. Metoda SERVQUAL stata sie
obecnie, jak wczesniej wspomniano, jedna z najpopularniejszych metod pomiaru
jakosci ustug. Wykorzystywana jest w wielu dziedzinach ustug, m.in. w turystycznych,
bankowych, ubezpieczeniowych, bibliotecznych, edukacyjnych. Jest ona zwykle
modyfikowana pod réznymi wzgledami i w r6znym zakresie, w zaleznosci od specyfiki
danej ustugi, ktérej jakoS¢ jest badana. Nalezy ona takze do najchetniej adaptowanych
do warunkéw szkolnictwa wyzszego i pomiaru satysfakcji studentow.

Zakres modyfikacji metody SERVQUAL do badania satysfakcji studentéw jest
bardzo rézny, od niemal bezposredniego zastosowania oryginalnego kwestionariusza,
do znacznych zmian zaréwno w ilosci, tresci jak i sposobie formutowania pytan
(majacych postaé twierdzen - jak w oryginale, a takze krotkich okresled danego
atrybutu jakosci, haset). Modyfikacji podlega takze czesto skala odpowiedzi (niekiedy
w sposéb znacznie odbiegajacy od oryginatu). W dalszej czesci tego punktu rozdziatu
zaprezentowano przyktady ww. modyfikacji. Metode SERVQUAL wykorzystano na
przyktad do badania satysfakcji studentdw szkét jezykéw obcych (W. Niedrzwicki
i A Rudzik, 2003)6 studentéw wybranych uczelni Trojmiasta (E. Prytowska, 2004)7,

4 A. Parasuramun, V. Zeithamel, L. Berry, SERVQUAL: A Multiple-ltem Scale For Measuring Consumer
Perceptions o fService Quality, ,Journal of Retailing”, 1988, vol. 36.

5A. Parasuramun, V. Zeithamel, L. Berry, A conceptual model ofservice quality and its implementationfor
future research, ,Journal of Marketing” 1985, vol. 49, s. 41-50.

6W. Nierzwicki, A. Rudzik, Pomiarjakos$ci ustug edukacyjnych metoda Servqual, ,Edukacja Ustawiczna
Dorostych” 2003, nr 2, s. 72-77.
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studentow gnieznienskich uczelni (E. Wigcek-Janka, A. Tietz, S. Wozniak, 2008)%,
Uniwersytetu Opolskiego (A. Sztejnberg, M. Styputkowska, J. Hurek, 2005)°, PWSZ
w Walbrzychu (A. Sztejnberg, M. Styputkowska, 2005)',

W omawianych badaniach studentow gnieznienskich uczelni w 2008 roku (badanie
objelo 4 uczelnie), respondentow poproszono o dokonanie oceny stopnia, w jakim
wymienione w kwestionariuszu czynniki sg dla nich wazne z punktu widzenia jakosci
ustugi edukacyjnej uczelni, a nastepnie o okreslenie, w jakim stopniu spelnione zostaly
ich oczekiwania w zakresie tych czynnikow. Poszczegdlne elementy jakosci okreslono
w formie krotkich hasel, np. ,,wyglad budynku”, ,dostgp do sal dydaktycznych”,
»przygotowanie wykladowcow do zaje¢”. Waznos¢ respondenci okreslali, oceniajac
dany element jakos$ci w skali od 1 do 5 (1 — ocena bardzo zla, 5 — bardzo dobra),
odpowiadajac na pytanie ,,Jak powinno by¢?”, wykonanie ustugi natomiast w tej samej
skali, odpowiadajac na pytanie ,Jak jest?”''. Zmodyfikowano wigc w stosunku do
oryginalu zaréwno kwestionariuszowq forme¢ wyodrebnionych elementéw jakosci, jak
i skale ich oceny. Poszczegdlne elementy (haslta) miescily sie natomiast w 5 obszarach
jakosci SERVQUAL (liczba pytan byla jednak rézna od oryginalnej 22, postawiono
33 pytania). Wybor oraz sposdb sformulowania badanych elementéw jakosci
w zestawieniu z zastosowang do ich oceny skalg budza jednak watpliwosci. Trudno
wyobrazi¢ sobie bowiem, zeby respondenci na pytanie ,,Jak powinno by¢?” w ramach
dowolnej kwestii odpowiedzieli ,,bardzo zle” lub ,,zle”. Za dziwne, biorac pod uwage,
ze metoda SERVQUAL wykorzystana jest do oceny jakosci ustug danej uczelni
z perspektywy studentdw, uzna¢ tez mozna wybrane do oceny elementy, jak:
~Rozwijanie si¢ szkolnictwa” czy ,Znajomo$¢ aktualnych trendéw szkolnictwa”.
Réznie moga tez by¢ interpretowane niektore okreslenia, jak: ,,Sposdb przekazywania
informacji przez pracownika” (nie wiadomo, o jakiego pracownika czy raczej
pracownikow chodzi autorom kwestionariusza, w tym i w niektorych innych pytaniach
— czy pracownikdw dziekanatu, czy wykladowcdw, co stanowi istotng réznicg w ocenie
respondentow i dla pdzniejszej interpretacji wynikow). W przyjetej skali brakuje tez
neutralnej odpowiedzi np. ,,nie mam zdania”, niezbednej w ocenie niektorych kwestii
np. ,,Czas oczekiwania na odpowiedz Dzialu Ksztalcenia™.

T E. Prylowska, Ocena stopnia oczekiwan studentéw w zakresie jakosci ksztatcenia przy wykorzystaniu
metody servqual, w: Student jako wazne ogniwo jakosci ksztatcenia, red. K. Jankowski, B. Sitarska,
C. Tkaczuk, Wyd. Akademii Podlaskiej, Siedlce, 2004.

8 E. Wigcek-Janka, A. Tietz, S. Wozniak, SERVQUAL — badanie oceny jakosci ustug edukacyjnych
wyzszych uczelni w Gnieznie, W: Zainteresowania badawcze miodziezy akademickiej, red. A. Buczek,
D. Czajkowska-Ziobrowska, D. Rondalska, P. Ziobrowski, Wyd. Wyiszej Szkoly Bezpieczefistwa, Poznan
2009, s. 191-202.

® A. Sztejnberg, M. Styputkowska, J. Hurek, Zastosowanie modelu SERVQUAL w mierzeniu jakosci ustug
edukacyjnych, w: Aktudlni otazky vyuky chemie (Actual Questions of Chemistry Education), red. M. Bilek,
Gaudeamus, Hradec Kralove.

10 A Sztejnberg M Stypulkowska, Ocena wzglednej waznosci wymiaréw SERVQUAL jako metoda
wspomagania jakoSci ksztatcenia w szkole wyzszej, w: Media i metody wspomagajqce jako$é ksztatcenia,
red. K. Jankowski, B. Sitarska, C. Tkaczuk, Wyd. Akademii Podlaskiej, Siedlce 2005, s. 392-401.

"' E. Wigcek-Janka, A. Tietz, S. Wozniak, op. cit., s. 200.
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Badania na Uniwersytecie Opolskim zrealizowano przy wykorzystaniu modyfikacji
metody SERVQUAL, w znacznie wierniejszej jednak w stosunku do oryginatu wersji —
z 7-stopniowq skala akceptacji stwierdzen sktadajacych si¢ na wyodrgbnione w ramach
metody kryteria'?

Celem badan zrealizowanych wérdd studentow PWSZ w Walbrzychu w 2005 bylo
z kolei dokonanie oceny wzglednej waznosci poszczegolnych wymiarow jakosci ustug
wedlug procedury przydziatu punktéw (Point-Allocation-Question PAQ). Zadaniem
studentéw bylo rozdzielenie 100 punktéw pomigdzy poszczegodlne charakterystyki
pieciu wymiarow jakosci wyodrebnione w metodzie SERQUAL, opisane przykladowo
W nastgpujacy sposob: Wymiar materialny (wyglad szkoly, klas szkolnych, ich
wyposazenie w meble i pomoce naukowe, niezbedne dla prawidlowego uczenia sie,
wyglad nauczycieli)'®. Badanie wzglednej waznosci poszczegdlnych wymiarow jakosci
umozliwia organizacji identyfikacje ich hierarchii dla ustugobiorcéw, w dos¢ ogdlnym
jednak znaczeniu ze wzgledu na wiele elementow skladajacych si¢ na kazdy
z wymiarow. Umozliwia ponadto obliczenie przy wykorzystaniu calej procedury
SERVQUAL wazonej jej wartosci.

Roznice w poszczegolnych realizowanych w uczelniach badaniach metoda
SERVQUAL dotycza oprécz sposobu konstruowania instrumentu pomiarowego
i przedmiotowego zakresu badania takze metod doboru i liczebnosci prob wynoszacych
od okolo dwudziestu do (umozliwiajacych wyciagniecie zdecydowanie bardziej
wiarygodnych wnioskow) kilkuset studentow.

Koncepcja SERVQUAL ma swoich przeciwnikdw krytykujacych przede
wszystkim wykorzystywane w metodzie narzedzie pomiarowe, a szczeg6lnie oceniane
przez respondentdw twierdzenia, ktére moga by¢ niejednoznaczne, roznie
interpretowane przez respondentdw i w ramach ktorych trudno unikngé sugerowania
odpowiedzi. Krytykowana jest tez istota koncepcji — pordwnywanie postrzeganej
jakosci ustug i oczekiwan respondentdw. Konsekwencja tej krytyki sa propozycje
innych metod pomiaru jakosci ustug przez klientow, w tym SERVPERF, opierajaca si¢
na okreslaniu jakosci ustlugi wylacznie na podstawie badan postrzeganych wymiarow
wykonywanej ushigi'’. Przekonujacym argumentem za stosowaniem takiego
rozwigzania jest maksymalna zwykle ocena oczekiwan wzgledem ustugodawcy, ktora
pozbawia sensu potrzeb¢ jej badania, wplywajacego na wigksza czaso-
i pracochlonnos¢ calego procesu badawczego.

Wybrane aspekty badania satysfakcji wedlug metody SERQUAL i SERVPERF
wykorzystywane sa w ramach autorskich metod jej badania. Przykladowo
S. Doroszewicz wykorzystal je w zaproponowanej przez siebie procedurze

12 A Sztejnberg, M. Styputkowska, J. Hurek, op. cit.

13 A. Sztejnberg, M. Styputkowska, op. cit., s. 400.

Y 1.1 Jr. Cronin, S.A. Taylor, SERVPERV Versus SERVQUAL: Reconciling Performance-Based and
Preceptions-Minus Expectations Measurements of Service Quality, ,,Journal of Marketing” 1992, vol. 58,
s. 125-131, za: S. Doroszewicz, Metoda okre$lania jakosci procesu ksztalcenia, hitp://www.instytut.info/
images/stories/ksiazki polecane/17 ksztalcenie ustawiczne/16-Doroszewicz.pdf.
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postepowania nakierowanego na formulowanie kwestionariusza, a w konsekwencji
algorytmu umozliwiajacego oceng jakosci funkcjonalnej wybranej formy ustugi
dydaktycznej, $wiadczonej przez pracownikoéw naukowo-dydaktycznych wyzszej
uczelni, jakosci postrzeganej przez studentdw. Proponowane przez autora postegpowanie
polega m.in. na wybraniu formy ustugi dydaktycznej, np. wyktadu klasycznego, ktory
moze by¢ scharakteryzowany przy pomocy pigciowymiarowego zbioru inherentnych
wlasciwosci  wykorzystywanego w  koncepcji  SERVQUAL. Model jakosci
funkcjonalnej rozwazanej uslugi jest formulowany tylko na podstawie analizy
postrzegania wykonywanej ustugi z wylaczeniem oczekiwan, co stanowi z kolei
konstrukcje zbiezng z modelem SERVPERF. W wyniku realizacji calego postgpowania
uzyskuje si¢ rownanie w postaci liniowego wielomianu, ktdrego zmiennymi
niezaleznymi sa wyodrebnione czynniki opisujace wybrana ushuge "°.

Oprécz popularnej adaptacji metody SERVQUAL do pomiaru satysfakcji
studentdéw stosowane sq takze, jak wspomniano we wprowadzeniu artykutu, specjalnie
opracowane metody i kwestionariusze wiasnej konstrukcji, ktorym poswigcono uwage
w kolejnych czesciach artykutu.

Student Satysfaction Survey — specyfika metody

Jedna z metod opracowanych specjalnie do badania satysfakcji studentoéw jest
metoda Student Satysfaction Survey, instrument (i metoda) opracowany przez brytyjski
zespol pod kierunkiem prof. Lee Harveya The Centre for Research into Quality, na
Uniwersytecie Birmingham na poczatku lat 90. ubieglego wieku'®. W badaniu
realizowanym przy wykorzystaniu tego instrumentu uwzglednia si¢ m.in. takie
plaszczyzny satysfakcji studentéw jak: zajecia dydaktyczne, prowadzacych zajgcia,
organizacj¢ toku studiéw, biblioteke, oceng ogoélng. W kazdym z wymienionych
obszaréw tematycznych wystgpuja pytania, ktére respondent ocenia na dwoch
7-stopniowych skalach — waznosci i zadowolenia. Niewatpliwa zaleta tej metody
oprocz szczegdlowosci kwestionariusza, mozliwosci uzyskania zarowno studenckie;
oceny waznosci komponentéw satysfakcji, jak 1 poziomu satysfakcji w ramach
poszczegdlnych z nich, jest przedstawianie wynikdéw badania w formie macierzy
decyzyjnej, z okreslonymi pilnymi, priorytetowymi i mniej istotnymi problemami, ktéra
moze by¢ bezposrednio i natychmiastowo wykorzystana przez wladze uczelni
w zarzadzaniu (tabela 1),

158, Doroszewicz, Metodyka konstruowania kwestionariusza do pomiaru jakosci funkcjonalnej zajeé
dydaltycznych postrzeganych przez studentow, http://www.fundacja.edu.pl/organizacja/ referaty/6.pdf.

16 R. Figlewicz, Metoda badania zadowolenia ze studiowania. Doskonalenie jakosci zarzadzania uczelniq,
http://www.cbe.ahe.lodz.pl/archiwalna_cbrk/innoacje2 2002.pdf.

17 R. Figlewicz, Badanie zadowolenia ze studiowania — pierwszy krok w strone akredytacji $rodowiskowey,
http://www.cbe.ahe.lodz.pl/archiwalna_cbrk/akredytacja.pdf.


http://www.fundacja.edu.pl/organizacja/_referaty/6.pdf
http://www.cbe.ahe.lodz.pl/archiwalna_cbrk/innoacje2_2002.pdf
http://www.cbe.ahe.lodz.pl/archiwalna_cbrk/akredytacja.pdf
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Tabela 1. Macierz decyzyjna w metodzie Student Satysfaction Survey

Stopien ZADOWOLENIA studentéw z wyodrebnionych aspektéw
nauczania
bardzo niezadowa- do zaakcepto- zadowala- bardzo
niezadowalajacy lajacy wania jacy zadowalajacy
s o podja¢ - .
"E 5 bar- pod]la(c dzialania sg dzialania w doskop ali¢ utrzymac
z 5 d natychmiastowe . P W miarg wysokie
23 20 dzialani priorytetowe najblizszej T
= aZn zialania o mozliwosci standardy
2 8 | wazny przysztosci
s £ ———— — - - -
5 8 podja¢ dzialania uwzglednié interwencja . nie
% R . . . . . utrzymac .
T & | wainy w celu istotnej w planowaniu moze by¢ spoczywaé
% @ S . standardy
o= poprawy dziatan konieczna na laurach
5%
< £ . .
B2 L : . utrzymac nie
£ poprawiaé nie dopuszczaé . . . .
e 2 | malo . . nie zwracac standardy podejmowac
-l . W miarg do zmiany na . . .
25 | wainy R : uwagi W miarg Zadnych
g mozliwo$ci go17¢j Sliwodci dziataf
@z mozliwosci zialan

Zrodlo: opracowano na podstawie: R. Figlewicz, Metoda badania zadowolenia ze studiowania. Doskonalenie
Jjakosci zarzqdzania uczelniq, http://www.cbe.ahe.lodz.pl/archiwalna_cbrk/innoacje2 2002.pdf.

Metoda Student Satysfaction Survey wdrozona zostala miedzy innymi w Szwecji,
Poludniowej Afryce, Australii, Nowej Zelandii. Zaadaptowana zostala na gruncie
polskim przez Katedr¢ Psychologii Zarzadzania 1 Ergonomii Uniwersytetu
Jagiellonskiego w 1997 roku. Metod¢ t¢ wykorzystano m.in. w Wyzszej Szkole
Humanistyczno-Ekonomicznej w Lodzi (2002 r.)'® i na Uniwersytecie Medycznym
w Lublinie w 2008 1."”.

Kwestionariusze wtasnej konstrukcji w badaniach satysfakcji
studentow

Jak wspomniano na wstepie artykulu, na polskich uczelniach stosuje si¢ takze
metody badania satysfakcji 1 kwestionariusze opracowane we wlasnym zakresie,
publikowane niekiedy na stronach internetowych wydzialow (zwykle tylko
w przypadku realizacji badan technika ankiety internetowej i tylko w okresie realizacji
badan). W tej czesci artykulu skoncentrowano sie na badaniach zrealizowanych przez
autorke artykutu wsrod 560 studentéw Wydzialu Zarzadzania i Marketingu Politechniki
Rzeszowskiej w 2008 roku technika ankiety audytoryjnej. Zakres przedmiotowy badan
obejmowat oprécz poziomu zadowolenia studentdow ze studidw w ramach wybranych
aspektow, przyczyny ich niezadowolenia, lojalnos¢ wzgledem uczelni w znaczeniu
polecania uczelni innym osobom, proponowane przez studentdw zmiany
w funkcjonowaniu wydzialu, oczekiwania wzgledem nauczycieli i1 najczgstsze
przyczyny konfliktow z nimi. Tak obszerne tematycznie badania zwiazane byly

8 R. Figlewicz, Metoda badania zadowolenia ze studiowania...

19 A, Sadurska, I. Wronska, L. Walas, M. Wysokifiski, W. Fidecki, Satysfakcja studentow ze studiéw na
kierunku pielegniarstwo Uniwersytetu Medycznego w Lublinie, ,Problemy Pielggniarstwa™ 2008; 16 (1, 2),
s. 72-80.
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z potrzebami informacyjnymi wladz wydziatu, funkcjonujacej na wydziale komoérki
ds. jego promocji oraz zainteresowaniami naukowymi autorki.

Dzigki realizacji tak obszernych badan uzyskano cenne, ale i pod wieloma
wzgledami zaskakujace informacje, gldéwnie dzigki pytaniom otwartym, w ramach

ktérych uniknigto sugerowania odpowiedzi studentom.

Wykorzystanie w ww. badaniach konkretnych, opisanych w ramach artykulu metod
bylo niemozliwe ze wzgledu nie tylko na szeroki zakres tematyczny badania, ale
i ograniczong elastycznos¢ omowionych metod. Kazda z analizowanych kwestii zostata
zbadana przy wykorzystaniu najbardziej odpowiednich do tego celu rodzajow pytan
i skal, zwracajac szczegdlng uwage na to, zeby instrukcje dotyczace odpowiadania
na pytania nie byly zbyt skomplikowane, jak wynika bowiem z doswiadczen autorki
w badaniach studentéw zdecydowanie chetniej odpowiadaja oni na pytania otwarte niz

zamknigte, ze zbyt

skomplikowang badz =zbyt dlugg
w kwestionariuszu pytania otwarte dotyczyly migdzy innymi skojarzen zwigzanych
z wydzialem w $rodowisku studentdw (pytanie w formie posredniej), proponowanych
na wydziale zmian, idealnych wykladow i ¢wiczen. W pytaniach zamknigtych

zamieszczono za$ rozne rodzaje skal, m.in. skalg Osgooda:

Jak oceniasz nasz wydzial pod wzgledem wymienionych kwestii?

Zaznacz krzyzykiem odpowiednie kratki na kazdej ze skal

atrakcyjno$¢ kierunkow studiow

instrukcja.  Zawarte

bardzo atrakoyjne
kierunki studiow

jakos¢ ksztalcenia

zupelnie nieatrakcyjne
kierunki studiow

bardzo wysoka
jakosé ksztalcenia

koszty studiow

bardzo niska jako$§é
ksztalcenia

bardzo wysokie ko-
szty zwiazane ze
studiowaniem

poziom trudnosci studiow

bardzo niskie koszty
zwiazane ze studio-
waniem

bardzo latwe studia

atmosfera studiow

bardzo trudne studia

bardo fajna
atmosfera studiow

jako$¢ obslugi w dziekanatach

bardzo niecickawa
atmosfera studiow

bardzo wysoka

bardzo niska jako$é

jako$é obslugi w obstugi w

dziekanatach dziekanatach
nastawienie nauczycieli do studentow

bardzo pozytywnie bardzo negatywnie

nastawieni nauczyciele nastawieni

do studentéw nauczyciele
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Niestandardowe badania z wykorzystaniem kwestionariusza wiasnej konstrukeji,
opracowanego przez autorke artykutu, stuzace do identyfikacji oczekiwan studentéw
wzgledem nauczycieli, jak réwniez poziomu ich zadowolenia i oceny zajec
realizowanych przez danego nauczyciela prowadzi takze Studium Jezykdéw Obcych
Politechniki Rzeszowskiej z inicjatywy kierownictwa studium, zainteresowanego
lepszym poznaniem swoich studentdéw niz mozliwe w ramach standardowych
studenckich badan oceny zaje¢ dydaktycznych dotyczacych wszystkich nauczycieli
uczelni. Potrzeba takich badan zwiazana byla t ze specyfika nauczania jezykow obcych
i nieadekwatnoscia obowiazujacych na wydziale ogdlnych kwestionariuszy,
nieuwzgledniajacych wielu kwestii istotnych dla oceny jakosci ksztalcenia w tym
zakresie.

Ten, jak i poprzedni kwestionariusz (skonstruowany po uprzednim sformutowaniu
i skonsultowaniu z kierownictwem studium szczegdlowego problemu badawczego),
mimo mnigjszej rozbieznosci tematycznej opracowany roéwniez zostal przy
wykorzystaniu roznych rodzajow pytan i skal adekwatnych do oczekiwan
informacyjnych kierownictwa studium. Przykladowo:

1. Czy nauczyciel okreslil na poczatku semestru wymienione ponizej kwestie? Wstaw znak x
w odpowiedniej komorce tabeli.

zakres umiejetnosci,
jakie studenci powinni
naby¢ w trakcie semestru

warunki

. . rogram zajec
zaliczenia prog Ie

tak, bardzo dokladnie

tak, ale tylko ogolnie

nie

nie wiem

15. Jaka jest Twoja opinia o zaleconych przez nauczyciela podrecznikach?

19. Uszereguj wymienione sprawnosci jezykowe pod wizgledem waznosci dla Ciebie.
Ponumeruj je od 1 do 4, przy czym 1 oznacza umiejetno$¢ najmniej waina
z wymienionych, a 4 — najwazniejsza.
[ ]mowienie
[ |rozumienie ze stuchu
[ |pisanie
[ Jczytanie
21. Jak oceniasz wymienione ponizej aspekty pracy nauczyciela w skali od 1 do 5 (1 oznacza
ocene niedostateczna a S — bardzo dobra). Oceny wpisz w okienka.

[Jzyczliwo$c dla studentow
[ Isposéb przekazywania wiedzy (komunikatywnosé)
tempo zajec
[_Iprzydatno$é przekazywanych tresci
réznorodnosé tresci zajeé
[Iksztalcenie wszystkich sprawnosci (czytanie, pisanie, méwienie, stuchanie)
22. Jakie zmiany zaproponowalbys w zajeciach z ocenianym nauczycielem?
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Na etapie tworzenia problemu badawczego, jak i konstruowania kwestionariusza
odbylo sie kilka niezbednych konsultacji zaréwno z kierownictwem studium, jak
rowniez w wigkszych zespotach — z jego pracownikami. Jak wynika z do$wiadczen
autorki, wazne jest, zeby zespoly te nie byly zbyt liczne (wigksze niz 4-osobowe) 1 by
znalazly si¢ w nich osoby, ktére przekonane sq do potrzeby szczegdlowego badania
zadowolenia 1 oczekiwan studentdéw 1 jego uzytecznosci w doskonaleniu jakosci
ksztalcenia.

Zakonczenie

Pomiar satysfakcji studentdw jest z pewnoscig procesem bardzo skomplikowanym.
Wymaga wyboru i odpowiedniej modyfikacji danej, standardowej metody pomiaru
satysfakcji klientow lub opracowania wlasnej procedury badawczej, w tym okreslenia
kryteridw satysfakcji i stworzenia kwestionariusza, od ktdrego poprawnosci zaleze¢
bedzie jakos¢ 1 uzytecznos¢ catych badan.

Do pomiaru satysfakcji studentdow wykorzystuje si¢ czesto metody stosowane
w firmach, co ogranicza korzysci, jakie mozna osiagna¢ przy wykorzystaniu
kwestionariuszy wlasnej konstrukcji, zawierajacych wybrane (niekoniecznie mieszczace
sie w ramach 5 wymiarow SERVQUAL) kwestie, dostosowane do nich rodzaje pytan
i skale. Niezwykle wazne w tworzeniu takich kwestionariuszy jest umozliwienie
studentom zamieszczenia wlasnych opinii w ramach pytan otwartych posiadajacych
wprawdzie wiele wad (zwiazanych =z czaso- 1 pracochlonnoscia badan),
umozliwiajacych jednak uzyskanie cennych, a czesto zupelnie niecoczekiwanych
i zaskakujacych informacji.

Szczegdlnie wazne jest takze zamieszczanie w  kwestionariuszach  skal
niewymuszajacych w przypadku pytan, na ktore student moze nie zna¢ odpowiedzi.
Brak takiej mozliwosci, czgsto wystepujacy w stosowanych kwestionariuszach,
wplyna¢ moze na wyciagnigcie przez badaczy blednych wnioskdw.

Badanie satysfakcji studentdéw i pozyskiwanie innych pokrewnych tematycznie
opinii studentéw dla uzyskania optymalnych korzysci dla uczelni czy wydzialu
realizowane powinno by¢ na réznych etapach kontaktu studenta z uczelnia, zarowno
wsrod studentéw studidw 1. i 2. stopnia, stacjonarnych i niestacjonarnych. Badaniom
satysfakcji studentéw powinny towarzyszy¢ ponadto badania satysfakcji pracownikdw
naukowych i administracyjnych. Takie kompleksowe badania umozliwiajq wladzom
danej jednostki odpowiednie ukierunkowanie zmian pozadanych przez glownych
klientow uczelni — studentow, jak réwniez pracownikéw, zwigkszajac tym samym
szanse na ich satysfakcje 1 lojalnos¢ wzgledem uczelni.
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STUDENTS’ SATISFACTION MEASURING
METHODS APPLIED BY POLISH UNIVERSITIES

Summary

The purpose of the paper is the analysis of methods of student’s satisfaction survey, which
are applied at Polish universities, therein methods which come from west companies and
universities and particularly the modifications of the SERVQUAL method. The attention is paid
inter alia to the chosen satisfaction components and applied in questionnaires measuring scales.
The author’s own suggestions in this field are also featured.



