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WYNIKI ’BADAN OCZEKIWAN I SATYSFAKCJI
KLIENTOW UCZELNI WYZSZEJ Z OBSZARU
WOJEWODZTWA SLASKIEGO

Streszczenie: Wspodtczesna gospodarka, nazywana takze gospodarka oparta na wiedzy, za-
ktada rozwoj nauki i ksztalcenia spoleczenstwa jako podstawowego czynnika rozwoju spo-
feczno-gospodarczego narodow. Realizacja takiego kierunku rozwoju powoduje zwigkszenie
si¢ liczby studentow, a co za tym idzie — uczelni na §wiecie, co rowniez obserwuje si¢ w Pol-
sce. Wraz ze zwigkszeniem liczby uczelni pojawily si¢ problemy dotyczace jakosci oferowa-
nych przez nie ustug edukacyjnych. Do osiagni¢cia wysokiej jakosci ksztatcenia konieczne
jest m.in. zorientowanie na potrzeby klienta, czyli okreslenie standardu wykonywanej ushugi,
reagowanie na sugestie, opinie dotyczace ksztatcenia, i na monitorowanie satysfakcji klien-
ta-studenta. Doskonalenie jakosci ksztalcenia jest obecnie jednym z gtownych celow, jakie
stawiaja sobie wyzsze uczelnie. W artykule zostaly przedstawione wyniki badan przeprowa-
dzonych w jednej z uczelni wyzszych mieszczacych si¢ na terenie wojewodztwa $laskiego.
Mialy one na celu zidentyfikowanie oczekiwan i zbadanie stopnia zadowolenia studentow
z oferty edukacyjnej uczelni. Zaprezentowane wyniki zostaty wykorzystane do doskonalenia
Systemu Jakosci Ksztalcenia funkcjonujacego na badanym wydziale.

Slowa kluczowe: jako$¢ ksztalcenia, analiza, wyniki, System Zarzadzania Jakoscig Ksztal-
cenia.

By¢ zadowolonym ze swoich rzeczy to bogactwo.

Cyceron

1. Wstep

Jakos¢ ksztalcenia stata si¢ obecnie priorytetem dla uczelni i jest niejako karta prze-
targowa na coraz bardziej konkurencyjnym rynku szkot wyzszych. O ile dawniej
problem jakosci nauczania byt traktowany glownie jako wewngtrzny problem insty-
tucji systemu edukacyjnego, o tyle obecnie stanowi zagadnienie bedace w centrum
zainteresowania organizacji $wiata biznesu, organizacji pozarzagdowych, administra-
cji rzadowej, a takze ogotu spoleczenstwa [Szczegsniak i in. 2011]. Jako§¢ zachowuje
Scisly zwiazek z ustugami $wiadczonymi w uczelniach i ma status kluczowego in-
strumentu konkurowania. System Zarzadzania Jako$cig w uczelniach powinien by¢
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zlozony ze struktur, proceséw i narzedzi, wigzac w zasadniczy sposéb prawie
wszystkie dziedziny ich dziatalnosci [Raport koncowy... 2011].

Zapewnienie wysokiej jakosci ksztatcenia w $wietle obowigzujgcego prawa jest
obowigzkiem kazdej uczelni. Rozporzadzenie Ministra Nauki i Szkolnictwa Wyz-
szego z dnia 12 lipca 2007 roku w sprawie m.in. standardow ksztatcenia' oraz obo-
wigzujaca od 1 pazdziernika 2011 roku Ustawia o szkolnictwie wyzszym naktada
na rektora obowigzek wdrozenia i sprawowania nadzoru nad wdrozeniem oraz do-
skonaleniem uczelnianego systemu zapewnienia jakosci ksztatcenia. Zatem dbatos¢
0 jakos¢ ksztatcenia nie jest juz tylko kwestig checi poszczegolnych uczelni, ale
prawnym obowigzkiem.

W obowigzujacych aktach prawnych nie zostaty jednak okre$lone ramowe wy-
magania stawiane uczelnianym systemom zapewnienia jakosci ksztatcenia.

W dokumencie Standardy i wskazowki dotyczgce zapewnienia jakosci ksztat-
cenia w Europejskim Obszarze Szkolnictwa Wyzszego, ktory zostat opublikowa-
ny w 2005 roku przez Europejskie Stowarzyszenie na rzecz Zapewnienia Jako$ci
w Szkolnictwie Wyzszym, a wypracowany w ramach Procesu Bolonskiego, stwier-
dzono, ze do fundamentalnych przestanek, ktére powinny by¢ brane pod uwage
w projektowaniu wewngtrznych systemow zapewnienia jakosci ksztatcenia w szkol-
nictwie wyzszym, mozna zaliczy¢: traktowanie jakosci jako wiasciwosci spotecz-
nos$ci akademickiej, gotowos¢ do ciaglego monitorowania jakos$ci, oparcie systemu
w wigkszym stopniu na zachowaniach si¢ ludzi, jasne sprecyzowanie celow, umiej-
scowienie studentow w centrum systemu, partnerstwo i wspotprace wszystkich in-
teresariuszy systemu, otwarto$¢ na ocen¢ zewngtrzng, wzmacnianie samo-refleksji
oraz inicjatyw doskonalgcych. Podstawa funkcjonowania wewnetrznych systemow
zapewniania jakosci jest postawienie na indywidualne i organizacyjne doskonalenie.
Stad podstawowymi mechanizmami dziatania systemow musza by¢: samoocena,
ciggte doskonalenie i budowanie kultury organizacyjnej zorientowanej na jakosc.

Uczelnie w Polsce wybieraja jedng z dwoch mozliwos$ci opracowywania syste-
moéw zapewnienia jakosci: stworzenie wlasnego systemu dostosowanego do specy-
fiki uczelni badz zaadaptowanie gotowych modeli zarzadzania jakoS$cig.

Uczelnia wyzsza, w ktorej zostaty przeprowadzone badania opisane w artyku-
le, wybrata pierwszg mozliwosc¢ i jej Senat przyjat w 2008 roku uchwale ,,w spra-
wie wprowadzenia na Uczelni Systemu Jakosci Ksztatcenia”. Od tej pory w ramach
ciaglego doskonalenia systemu na uczelni realizowane s3 m.in. badania satysfakcji
klienta, czyli w warunkach szkot wyzszych — studenta.

W literaturze przedmiotu zwraca si¢ uwagg [Szcze$niak i in. 2011; Gegbezynska
iin. 2011; Midor i in. 2011], ze na jakos¢ ksztatcenia wptywa nie tylko i wylgcznie

! Rozporzadzenie Ministra Nauki i Szkolnictwa Wyzszego z dnia 12 lipca 2007 roku w sprawie
standardow ksztalcenia dla poszczegdlnych kierunkdw oraz poziomoéw ksztatcenia, a takze trybu two-
rzenia 1 warunkow, jakie musi spetnia¢ uczelnia, by prowadzi¢ studia mi¢dzykierunkowe oraz makro-
kierunki.
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poziom merytoryczny wyktadowcow, ich umiejetnosci dydaktyczne, kompetencje
i cechy charakteru, ale takze czynniki takie jak: baza lokalowo-sprzetowa, organiza-
cja i realizacja procesu dydaktycznego, doskonalenie dydaktyczne i naukowe kadry
akademickiej oraz doskonalenie studentéw w ramach pracy witasnej, organizacyjnej
czy naukowej. Zatem dokonujac pewnego uproszczenia, mozna przyjac, ze na pro-
ces ksztalcenia sktadajg si¢ trzy najwazniejsze obszary: ludzki (merytoryczno-dy-
daktyczny), organizacyjny i techniczny [Szczgsniak i in. 2011].

W artykule przyjeto, ze klientem uczelni wyzszej jest kazda jednostka organi-
zacyjna lub prawna korzystajaca z oferowanych ustug edukacyjnych uczelni. Nato-
miast satysfakcja klienta rozumiana jest jako odczucie klienta po porownaniu jego
oczekiwan z tym, z czym zetknal si¢ podczas realizacji ustugi. Czgsto wyrazane jest
to jako ocena.

2. Analiza przeprowadzonych badan

Celem przeprowadzonych badan bylo okreslenie oczekiwan studentow wyzszej
uczelni zlokalizowanej na terenie wojewodztwa $laskiego wobec jednego z wydzia-
tow funkcjonujacego na tej uczelni’ oraz zbadanie stopnia spetnienia tych oczeki-
wan (satysfakcji klienta) przez Wydzial. Prob¢ badawcza okreslono za pomoca do-
boru celowego. Badania zostaly przeprowadzone w roku akademickim 2010/2011,
w semestrze letnim, wsérdd studentow ostatnich lat wszystkich kierunkéw studiow
(administracja, logistyka, socjologia, zarzadzanie, ZilP) i na wszystkich trybach (li-
cencjackie, inzynierskie, uzupelniajace magisterskie), zaréwno na studiach dzien-
nych, jak i zaocznych, realizowanych na Wydziale. Tak dobrana proba pozwolita
na przeprowadzenie badania wérod studentow, ktorzy maja najwicksze do§wiadcze-
nie w procesie nauczania oraz najlepiej wyksztatcong opini¢ na temat kwestii zawar-
tych w badaniu. W badaniach postuzono si¢ autorskim kwestionariuszem ankieto-
wym zawierajacym 26 pytan i metryczke. W okresie przeprowadzania badan proba
badawcza wynosila 645 studentow. Otrzymano 455 poprawnie wypetnionych an-
kiet, co stanowi niecate 71% badanej populacji. Mozna zatem przyja¢, ze otrzymane
wyniki sg reprezentatywne.

Zagadnienia poruszane w badaniu dotyczyty:
e Motywow wyboru kierunku studiow.
e Motywoéw wyboru uczelni.

Obszar merytoryczno-dydaktyczny
*  Wiedzy wykladowcow.
* Formy prowadzenia i organizacji zajgc.
e Przydatno$ci materialow dydaktycznych.
e Relacji student — wyktadowca.

Obszar organizacyjny

2 Nazwa uczelni zostaje utajniona z przyczyn formalnych.
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e Obstugi pracownikow dziekanatu.
e Planu zajec.

e Systemu bolonskiego.

e Programu studiow.

Obszar techniczny
e Wyposazenia dydaktycznego uczelni.

e Stanu wnetrza budynkow.
e Liczby miejsc parkingowych.
e  Punktu gastronomicznego.

Przeprowadzone przez autoréw badania objety wszystkie wymienione zagadnie-
nia. Jednak ze wzgledu na fakt, ze funkcjonujacy na badanej uczelni System Jakosci
Ksztalcenia zostal ograniczony whasciwie do obszaru merytoryczno-dydaktycznego,
i z powodu ograniczonej formy artykulu w prezentowanym opracowaniu zostang
przedstawione tylko wyniki dotyczace obszaru merytoryczno-dydaktycznego.

Ankieta dla wigkszos$ci wymienionych zagadnien zawierata prosbe o okreslenie
oczekiwan studenta w danym obszarze i oceng realizacji na Wydziale.

Zarzadzanie 21% 11% 15%

ZilP 27% 6% | 6%

Socjologia 9% 15% 16%

Logistyka 16% 5% | 7%

Administracja 12% 5% 21%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
O Prestiz zawodu B Przyszie dochody B Zainteresowania
E Oferta edukacyjna [T Niskie optaty za = Popularnos¢
studia kierunku

Rys. 1. Motywy wyboru kierunkow studiow

Zrodto: opracowanie wiasne.
Na wstepie w kwestionariuszu ankietowym zostalo zawarte pytanie dotyczg-

ce motywow wyboru przez studentéw uczelni i kierunkow ksztatcenia. Pytania te
maja szczegdlne znaczenie w dobie silnej konkurencji wérdd uczelni na terenie wo-
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jewddztwa Slaskiego, przy jednoczesnym spadku liczby potencjalnych studentow.
Na rysunkach 1 i2 zostaly zaprezentowane odpowiedzi studentdéw w poruszanych
kwestiach.

Analiza rys. 1 pozwala na wysnucie wniosku, ze studenci nie zawsze kierujg si¢
przysztymi dochodami. Pomimo $wiadomos$ci problemow z zatrudnieniem sg kie-
runki wybierane zgodnie z zainteresowaniami przysztych studentéw. Oznacza to,
ze uczelnia, pomimo $wiadomosci braku pelnego zatrudnienia swoich absolwentow,
nie powinna rezygnowac z tzw. popularnych kierunkow, do ktorych na Wydziale Or-
ganizacji i Zarzadzania nalezy socjologia. Nalezy takze stwierdzi¢, ze osoby chca-
ce podnie$¢ swoje wyksztatcenie wybierajg kierunki studiow, ktore sg atrakcyjne
na rynku pracy, szczegodlnie chodzi tu o ZilP. Jednak liczba ch¢tnych do studiowania
na tych kierunkach jest ciggle mniejsza niz na socjologii czy administracji. Dlatego
tez wladze Wydzialu powinny zastanowi¢ si¢ nad formg promowania kierunkéw
studiow o profilu bardziej technicznym.

Analiza motywow wyboru uczelni (rys. 2) pokazuje, ze dla przysztych studen-
tow najistotniejszym czynnikiem jest lokalizacja uczelni.

Jest to zwigzane ze zmiang modelu studenta, ktory jednoczes$nie uczy si¢ i pracu-
je inie chce studiowac z dala od miejsca zamieszkania ze wzgledu na koszty utrzy-
mania. Istotng informacja dla wladz Wydziatu jest okoto 30% wskaznik prestizu
jako motywu wyboru uczelni. Swiadczy to o ugruntowanej pozycji badanej uczelni
na rynku pracy.

Zarzadzanie  |4% 5%

31% ‘ 29% ‘ 23% ‘

ZiIP

%2
X
<
X

25% ‘ 25% ‘ 29% ‘

Socjologia 10% ‘ 29% ‘ 21% ‘ 20% ‘

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
[ Reklama uczelni B Eatwosc dostania [ Latwos¢ ukonczenia
si¢
O Lokalizacja uczelni [ Prestiz uczelni [ Opinie o uczelni

Rys. 2. Motywy wyboru uczelni

Zrodto: opracowanie wlasne.
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2.1. Analiza oceny obszaru merytoryczno-dydaktycznego badanego Wydzialu

W obszarze merytoryczno-dydaktycznym zapytano studentéw o nastepujace zagad-
nienia:

e Wiedza wyktadowcow.

e Formy prowadzenia i organizacji zaj¢c.

e Przydatno$¢ materiatow dydaktycznych.

e Relacja student — wyktadowca.

W przeprowadzonych badaniach respondenci ocenili przygotowanie meryto-
ryczne wyktadowcoéw prowadzacych zajecia na Wydziale. Otrzymane wyniki za-
prezentowano na rys. 3. Analiza rysunku pozwala na stwierdzenie, ze zdecydowa-
na wigkszos¢ (Srednio 60%) respondentdw ocenita wiedz¢ swoich wykladowcow
na poziomie dobrym, a 30% na poziomie dostatecznym, niezaleznie od kierunku
studiow. Jest to wynik, ktory z pewnoscia daje wskazowki do podejmowania dal-
szych dziatan doskonalacych w procesie dydaktycznym na Wydziale, tym bardziej
ze przeprowadzana cyklicznie od 2008 roku na Wydziale ankietyzacja studentow
oceniajagca poszczegolnych pracownikow powinna przektadac sie na ciggte podno-
szenie poziomu zaj¢¢. Tymczasem, jak pokazuje rys. 3, nie wszyscy pracownicy
podejmuja takie dziatania. Dlatego tez wtadze Wydziatu powinny zastanowi¢ sig¢
nad forma pobudzania wyktadowcow do podejmowania dziatan podnoszacych po-
ziom prowadzonych przez nich zaje¢. Nie powinno si¢ tego pomingé, poniewaz jest
to kluczowy proces w systemie jakosci ksztatcenia na uczelni.

Zarzadzanie - 27% ‘ 47% ‘ 20% ‘
ZilP 24% ‘ 51% ‘ 19% ‘
Socjologia l%l% 25% ‘ 50% ‘ 23% ‘
Logistyka . 23% ‘ 48% ‘ 26% ‘
Administracja 2 24% ‘ 55% ‘ 8% ‘

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Ocena: [ 1 WW2 [13 [O4 [@A5

Rys. 3. Ocena przygotowania merytorycznego wyktadowcow

Zrodto: opracowanie wiasne.



Wyniki badaf oczekiwan i satysfakeji klientéw uczelni wyzszej... 2717

Na ocene procesu dydaktycznego wptywa w znacznym stopniu forma prowa-
dzonych zaje¢, dlatego tez zapytano studentéw, na jakiej formie prowadzenia zajgé
im bardziej zalezy: teoretycznej, czy moze na teoretycznej polaczonej z praktyka
(rys. 4), oraz jak oceniaja dotychczasowa forme¢ prowadzenia zaje¢ pod katem atrak-
cyjnosci i zréznicowania formy (rys. 5).

Zarzadzanie 18%

Zilp 8%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

O teoretyczne [ teoria z praktyka

Rys. 4. Oczekiwania studentéw co do formy prowadzenia zajeé

Zrodto: opracowanie wiasne.

Jak prezentuje rys. 4, odpowiedzi dotyczace oczekiwania studentéw co do formy
prowadzenia zaje¢ roznicujg si¢ w zaleznosci od kierunkow studiéw. Studenci stu-
diujacy na kierunkach o charakterze technicznym jak ZilP oczekuja w zdecydowa-
nej wiekszosci zaje¢, na ktorych taczy si¢ teori¢ z praktyka. Takze studenci logistyki,
i w wiekszym stopniu zarzadzania, wykazuja taka preferencje. Natomiast na pozos-
tatych kierunkach studenci oczekuja zaje¢ teoretycznych. Prowadzacy powinni
wzig¢ pod uwage te oczekiwania i czasami pomimo trudnosci w prowadzeniu za-
jec¢ praktycznych, ktore zwigzane sg chociazby z infrastrukturg Wydziatu, starac si¢
wzbogacac swoje zajecia o przyktady z funkcjonowania rzeczywistych organizacji.

Analizujac oceng studentéw formy prowadzenia zaje¢ przez wyktadowcow Wy-
dziatu, przedstawiong na rys. 5, mozna zauwazyc¢, ze jest to w prawie 50% ocena
dostateczna. Jedynie studenci zarzadzania i inzynierii produkcji wahali si¢ pomig-
dzy ocena dostateczng a dobra. Jest to niepokojaca informacja. Wielu respondentow
wskazato takze, ze w ich opinii forma prowadzenia zaje¢ zastuguje jedynie na oce-
n¢ 2. Zatem mozna stwierdzi¢, ze studenci maja zdecydowanie wigksze wymagania
wzgledem sposobu prowadzenia zajg¢. Obecna forma nie jest dla nich wystarczajaca.
Nie powoduje ich zainteresowania przedmiotem ani nie zach¢ca ich do uczestnictwa
w zajeciach, a takze w zdecydowanym stopniu nie spetnia ich oczekiwan.
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Zarzadzanie 3% 47% 27% IH
ZiIP 3% 40% 38% ‘ 10% ‘
Socjologia 48% ‘ 25% 5%
Logistyka ‘ 10% . 58% ‘ 23% 6%
Administracja 48% ‘ 16% ‘
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Ocena: (11 W2 3 @4 [EO5

Rys. 5. Ocena formy prowadzenia zaje¢

Zrodto: opracowanie wlasne.

Wydaje si¢, ze wladze Wydziatu powinny w szczegdlny sposob zareagowaé
na taka sytuacje, chociazby poprzez wprowadzenie w systemie jakos$ci ksztatcenia
odpowiednich uregulowan w tym zakresie.

Dopelnieniem oceny formy prowadzenia zaje¢ jest analiza oceny studentow doty-
czgca odwotywania zaj¢¢ dydaktycznych przez wyktadowcow, co prezentuje rys. 6.

Zarzadzanie | 8% 19%

-
S l

ZilP 12%

Socjologia 80% 9%

Logistyka 3 9

l c
oy

Administracja | 10%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
O Tak, czesto B Rzadko O Nigdy

Rys. 6. Odwotywanie zaje¢ przez wykladowcow

Zrodto: opracowanie wlasne.
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Z zebranych danych jasno wynika, ze w wickszo$ci przypadkow zajecia sg rzad-
ko odwotywane przez wyktadowcoéw. Wiadomo, ze zdarzaja si¢ sytuacje np. losowe,
kiedy dany wykladowca nie ma mozliwosci uprzedzi¢ swoich studentow, jednak —
jak wida¢ — zdarza si¢ to sporadycznie. Jedynie studenci kierunku socjologia wyraz-
nie wskazali, Ze takie sytuacje maja miejsce czgsto, 1 jest to wskaznik niepokojacy.

W ankiecie studenci wypowiedzieli si¢ takze na temat ich oczekiwan co do punk-
tualno$ci prowadzacych zajecia. W swoich wypowiedziach jednoznacznie okreslili,
ze oczekuja od wykladowcow zdyscyplinowania w postaci punktualnego przybycia
na zajecia. Nastepnie ocenili wyktadowcow pod tym wzgledem. Uzyskane wyniki
prezentuje rys. 7.

Zarzadzanie 9% 4%

ZilP 27% 10%

Socjologia 12% 9%

Logistyka 6%

Administracja 26% Yo

El

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Tak, czesto M Rzadko & Nigdy

Rys. 7. Ocena spoznien wyktadowcoéw na zajgcia

Zrbdto: opracowanie wiasne.

Analiza rys. 7 jednoznacznie wskazuje, ze wigkszo$¢ badanych studentow wyra-
zita opinig, ze prowadzacy zajecia spodzniaja si¢ rzadko. Jedynie studenci zarzadza-
nia 1 inzynierii produkcji oraz administracji wskazali w ok. 27%, ze ich wyktadow-
com czgsto zdarza si¢ spdzniaé na zajecia. Jest to wskazowka, aby przyjrzec si¢ tej
kwestii i dazy¢ do zapobiegania takim zachowaniom w przysztosci.

Z realizacja procesu dydaktycznego $cisle zwigzana jest tez forma przekazywa-
nia studentom przez wyktadowcow materialow z zajec. W przeprowadzonej ankiecie
studenci zostali poproszeni o okreslenie swoich oczekiwan w tym wzgledzie. Uzy-
skane wyniki pokazuja, Ze respondenci preferujg otrzymywanie kompletnych mate-
riatbw od prowadzacych zajecia, co autorow artykutu szczegoélnie nie zaskoczyto.
Natomiast ocena studentow przydatnosci materialow otrzymywanych od prowadza-
cych zajecia wskazuje, ze w zdecydowanej wigkszo$ci sg to materialy przydatne,
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kompletne i pozwalajgce na przygotowanie si¢ do egzaminu. Trudno autorom arty-
kuhu oceni¢, czy stuszne jest dziatanie wyktadowcow, polegajace na dostarczaniu
gotowego materiatu potrzebnego do zaliczenia egzaminu, czy raczej powinno si¢
wymagac¢ od studentow samodzielnego opracowywania tematyki poruszanej na za-
jeciach. Niech ta kwestia pozostanie otwarta.

Na jakos¢ prowadzonych zaje¢ wptywa takze umiejetnos¢ wyktadowcow tworze-
nia na nich przyjaznej atmosfery. Studenci biorgcy udziat w badaniu zostali zapytani
o swoje oczekiwania w tym wzgledzie. W zdecydowanej wiekszosci respondenci
opowiedzieli si¢ za partnerskimi relacjami pomigdzy studentem i wyktadowcg. Na-
tomiast ocena tych relacji panujacych na zajeciach na Wydziale wskazata, ze sa one
rézne w zalezno$ci od kierunku. Studenci zarzadzania, ZiP-u oraz socjologii oce-
nili panujgce relacje na zajeciach jako partnerskie, co oznacza¢ moze, ze stosunek
student — wyktadowca uklada si¢ na zasadzie wzajemnego szacunku, partnerstwa
i wspotpracy. Natomiast studenci logistyki i administracji stwierdzili, ze ich rela-
cje z wykltadowcami maja charakter bardziej oficjalny. Mozna wiec przypuszczac,
ze ich wyktadowcy cheg zachowaé wyrazny dystans.

3. Zakonczenie

Zaprezentowane w artykule wyniki stanowig fragment badan przeprowadzonych

na Wydziale jednej ze $laskich uczelni, ktore miaty na celu poznanie opinii i stopnia

zadowolenia klientow-studentow z prowadzonej dziatalnosci dydaktycznej na uczel-
ni. Takie badania sg konieczne do procesu doskonalenia Systemu Jakosci Ksztatce-
nia (SJK), ktory funkcjonuje na uczelni od 2008 roku.

Podstawowe wnioski z zaprezentowanych badan sa nastgpujace:

e Wydzial cieszy si¢ okre$§lonym prestizem, co nalezy utrzymac, a takze podjac¢
dziatania zmierzajace do jego podniesienia, poniewaz to wlasnie prestiz decydu-
je w wiekszosci przypadkoéw o dokonaniu wyboru uczelni przez studenta.

e  Wramach funkcjonujacego SJK konieczne jest podjecie dziatan majacych
na celu podniesienie poziomu zajg¢ prowadzonych przez wykladowcow.

* Nalezy promowa¢ na Wydziale ré6znego rodzaju formy wzbogacenia przekazu
wiedzy studentom (np. poprzez uczestnictwo wyktadowcow w roznego rodzaju
kursach dotyczacych metod przekazu informacji).

e Nalezy udoskonali¢ procedury dotyczace mechanizméow odwotywania zajgé
przez wyktadowcow, w celu zdecydowanego zmniejszenia wystgpowania takie-
go zjawiska.

Wszystkie przedstawione wnioski zostaly przekazane petnomocnikowi SJK
na Wydziale ipostuza do procesu doskonalenia Wydzialowego Systemu Jako$ci

Ksztatcenia.
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RESEARCH RESULTS OF EXPECTATIONS AND SATISFACTION
OF CLIENTS OF HIGHER EDUCATION INSTITUTION
IN THE SILESIAN VOIVODSHIP

Summary: Th contemporary economy, called also the” knowledge based economy”, assumes
the development of science and education of the society as a basic factor of socio-economic
development of nations. The realization of this type of development originated in the multiple
increase of numbers of students, and thus, numbers of higher education schools in the world,
what is also observed in Poland. In line with the increase of number of schools, problems
concerning the quality of their educational services appeared. In order to achieve high
educational quality an orientation on the client’s needs is necessary, i.e. defining standards,
reaction on client’s suggestions and opinions concerning the education process as well as
monitoring the client—student satisfaction. Perfecting the education quality is nowadays one
of the main goals which higher education schools aim to achieve. In this paper the results of
research performed at one of the universities located in the Silesian Voivodeship are presented.
The goal of the research was the identification of expectations and studying of student’s
satisfaction level concerning the educational offer of the University. Presented results were
applied in the improvement process of the Faculty’s System of Education Quality.

Keywords: quality of education, analysis, results, Management of the System of Education
Quality.



