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Jakosc obstugi studentow
w szkotach wyzszych

Szkota wyzsza $wiadczy ustugi dydaktyczne studentom, ktérych mozna nazwaé
jej klientami. Poniewaz dziata na konkurencyjnym rynku edukacyjnym, zalezy jej, aby tych
klientow byto jak najwiecej. Aby pozyska¢ nowych i utrzymaé dotychczasowych, uczelnia
powinna stara¢ sie zadowala¢, a nawet zachwyca¢ ich Swiadczonymi ustugami.
Potencjalne zrodta tego zadowalania (zachwycania) tkwig w sferze ustug dydaktycznych
oraz w pozadydaktycznej obstudze studenta przed przyjeciem go do spotecznosci
akademickiej, w trakcie odbywania studiéw oraz po ich zakonczeniu. W artykule
scharakteryzowano wymienione sfery oraz przedstawiono podstawowe warunki,
jakie powinna speti¢ szkota wyzsza, aby w petni zadowoli¢ (zachwyci¢) studiujaca
miodziez. Podkreslono réwniez konieczno$¢ prowadzenia przez uczelnie badan
marketingowych okreslajgcych rzeczywisty stopieh tego zadowolenia (zachwycenia)
oraz dokonujgce sie w tym zakresie zmiany.

Szkota wyzsza, abstrahujgc od zr6det jej finansowania, podlega podobnym prawom ryn-
kowym jak podmioty gospodarcze. Swiadczy gtéwnie ustugi dydaktyczne klientom, ktérymi sg
studenci. Typowe podmioty gospodarcze (np. przedsiebiorstwa), aby pozyskac i utrzymac
klientéw, starajg sie ich zadowala¢, a nawet zachwycaé swojg ofertq. Zadowalanie polega na
zaspokajaniu potrzeb i wymagan nabywcow. Zachwycanie jest ambitniejszym zadaniem. Je-
go celem jest przekraczanie tych wymagan - klient otrzymuje to, czego pragnie i jeszcze co$
wiecej. Zadowalanie (zachwycanie) klientéw to podstawowy warunek utrzymania sie na zatto-
czonych iwysoce konkurencyjnych rynkach.

W zwigzku z tym powstajg nastepujace pytania:

+C zy szkota wyzsza powinna zadowala¢ (zachwycac) swoich klientow, ktérymi sg studenci?

» Na czym to zadowalanie (zachwycanie) ma polegac?

+ Jakie ma ono znaczenie dla szkoly wyzszej?

+ Czy iw jakim stopniu polskie uczelnie zadowalajg (zachwycaja) studentow?

Kazda szkota wyzsza powinna stara¢ sie zadowoli¢, a nawet zachwyci¢ studentéw swo-
ja dziatalnoScia. Potencjalne sfery tego zadowalania (zachwycania) to:

1) ustuga dydaktyczna w postaci prowadzonych wyktadéw, ¢wiczeh, seminariow itd.;

2) pozadydaktyczna obstuga studenta, realizowana w nastepujgcych fazach:

a) przed przyjeciem go do spolecznoSci akademickiej, a wiec wtedy, gdy np. chce po-
zyska¢ od uczelni materiaty informacyjne,
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b) w trakcie odbywania studiéw, gdy np. korzysta z biblioteki uczelnianej,
c) po zakornczeniu studidw, gdy np. czeka na wypisanie i odbiér dyplomu.

Kazda z tych sfer wymaga odrebnego omowienia.

Wymdg zadowalania (zachwycania) studenta ustugg dydaktyczng moze w pierwszym
odruchu budzi¢ kontrowersje. Wynikajg one z bardzo prostej przyczyny - pozornego kon-
fliktu intereséw studenta i wyktadowcy. Wiekszo$¢ studentow pragnie uzyskac¢ zaliczenia
minimalizujgc wysitek i naktady pracy. Wyktadowcy majg odwrotng orientacje - chcac rze-
czywiscie dobrze naucza¢, muszg wymagac duzo wiekszego wysitku niz ten, z ktérego stu-
denci byliby zadowoleni. Czy to oznacza, ze warunkiem zadowalania (zachwycania) studen-
tow musi byé obnizenie wymagan? Absolutnie nie, nie o to bowiem chodzi. Zadowalaniu
(zachwycaniu) studentéw w procesach dydaktycznych sprzyjaja m.in nastepujgce dziatania.

+ Przekazywanie wiedzy i umiejetnosci skorelowanych z przysztymi rzeczywistymi po-
trzebami zawodowymi studentéw. Wazne jest, aby eliminowaé z programéw nauczania przed-
mioty zbedne dla danego kierunku studiéw czy specjalnosci. Podobny warunek powinny spet-
nia¢ tresci przekazywane na wyktadach i ¢wiczeniach.

+ Wyjasnianie trudnych problemdw jak najprostszym jezykiem. Oczywiscie nie zawsze
jestto mozliwe ze wzgledu na zlozony charakter wielu zagadnieA. Dobry dydaktyk jest komu-
nikatywny. Potrafi zainteresowa¢ stuchacza, wyjasni¢ mu zawite sprawy w prosty sposob.

+ Dokladne precyzowanie wymagan. Student zdajacy egzamin lub kolokwium pragnie
dokfadnie wiedzie¢, jaki materiat do nauczenia go obowigzuje. Zakres wymaganej wiedzy mo-
ze by¢ obszerny, lecz niech bedzie konkretny - ze wskazaniem ksigzek, artykutow, norm itd.
Tego typu postulaty studentéw sg uzasadnione - literatura naukowa nie jest bowiem meryto-
rycznie jednorodna. Zawarte w niej poglady, podejscia, koncepcje czesto sie roznig. Ponad-
to, dysponujgc wykazem obowigzujgcego materiatu, tatwiej rozplanowaé nauke w czasie.

+ Uatrakcyjnianie sposobow przekazu tresci dydaktycznych. Wspotczesny rozwoj
techniki daje dydaktykowi bogate instrumentarium oddziatywania na stuchaczy, w tym opro-
gramowania (np. PowerPoint 2000) oraz urzgdzenia (np. projektory multimedialne i lapto-
py), dzieki ktérym moze tworzy¢ bardzo atrakcyjne i sugestywne przekazy, tacznie z doda-
waniem do nich dzwieku, animacjg wykreséw, nagrywaniem narracji itp.

+ Wiasciwy stosunek do studentow. Niezaprzeczalny jest fakt, ze oceny z przedmiotéw
uzaleznione sg od dydaktykéw. Nie upowaznia nas to jednak do naduzywania tej zaleznosci.
Traktowanie studenta jak przedmiotu, a nie podmiotu dziatalnosci dydaktycznej na pewno
nie jest wychowawcze.

Kolejne wazne zrédto zadowalania lub niezadowalania studiujgcej mtodziezy tkwi w ob-
studze pozadydaktycznej. Pierwsza faza tej obstugi zaczyna sie w chwili, gdy student po
raz pierwszy styka sie z uczelnia, a koriczy w momencie przyjecia go na studia. W tym okre-
sie kandydat odwiedza uczelnie, aby:

a) zasiegna¢ o niej informacji ustnych;

b) pozyska¢ drukowane materialy informacyjne;

c) ztozy¢ wymagane dokumenty;

d) zda¢ egzaminy;

e) dowiedzie¢ sig, czy zostat przyjety na studia.

Zka organizacja wyzej wymienionych procesow obstugowych wytwarza napieta atmosfere
i powoduje frustracje kandydatdw. Niezadowolenie moze wzbudzaé¢ np. brak odpowiednich
punktéw informacyjnych, niekompetencja oséb obstugujacych te punkty, nieaktualno$¢ druko-
wanych materiatéw informacyjnych, nieterminowos$¢ oglaszania list 0s6b przyjetych na studia.
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Druga (najdiuzsza) faza pozadydaktycznej obstugi studentéw nastepuje w trakcie pobie-
rania przez nich nauki w szkole wyzszej. W tym okresie student:

a) czesto odwiedza dziekanat w zwigzku z procedurami sktadania indekséw, pobierania

kart egzaminacyjnych itp.;

b) korzysta z biblioteki uczelnianej;

c) spozywa positki w uczelnianej stotéwce;

d) uczy sie i nocuje w akademiku;

e) nabywa rézne produkty pierwszej potrzeby w uczelnianych sklepikach.

We wszystkich tych placéwkach moze by¢ obstugiwany szybko lub wolno, uprzejmie lub
nieuprzejmie, fachowo lub niefachowo. Jako$¢ tej obstugi decyduje o jego zadowoleniu badz
niezadowoleniu.

Odrebnym problemem jest ustalanie i podawanie do wiadomosci studentéw planow za-
je¢. Plany te moga;

a) by¢ ogtaszane zbyt pézno;

b) zawieraé¢ duzg liczbe ktopotliwych dla studentéw ,krétkich okienek”;

c) przewidywac zbyt diugie ciggi godzinowe;

d) zawiera¢ btedy strukturalne, np. umieszczanie najtrudniejszych, wymagajacych naj-
wiekszego wysitku intelektualnego przedmiotéw na koricu dtugich ciggéw zajec.
Warto tez wspomnie¢ o tak prozaicznych sprawach jak pomytki, wprowadzanie nieuza-

sadnionych poprawek do planéw w trakcie trwania semestru, nagte zmiany sal itp.

Po zdaniu egzaminu dyplomowego nastepuje trzecia (ostatnia) faza obstugi studenta
przez szkote wyzsza. Polega ona przede wszystkim na sporzadzeniu i wydaniu mu wszy-
stkich koricowych dokumentéw, w tym dyplomu ukoiczenia studidw jako najwazniejsze-
go z nich.

Bardzo waznym obszarem zadowalania (zachwycania) sg warunki materialne, w jakich
odbywa sie dydaktyczna i pozadydaktyczna obstuga studenta. Chodzi tu przede wszystkim o:

a) przestronno$¢ pomieszczen, w ktérych prowadzone sg wyktady i ¢wiczenia;

b) panujgcg w nich temperature, wilgotno$¢ i czystoS¢ powietrza, natezenie oswietlenia,

natezenie hatasu zewnetrznego;

c) jakosé i ergonomicznosé wyposazenia sal;

d) jakos¢ nagtosnienia;
€) nowoczesnos¢ sprzetu i urzadzen stanowigcych wyposazenie laboratoriéw i pracowni;
f) porzadek i czystos¢ w miejscach przebywania studentdw;

g) dostepnos$¢ parkingéw przed uczelnia.

Jak wskazuje przedstawione wyzej zestawienie dziatan uczelni, kompleksowe i pelne za-
dowalanie (zachwycanie) studenta przez szkole wyzszg nie jest ani proste, ani fatwe. Wyni-
kato ze ztozonos$ci i réznorodnosci dziatan sktadajacych sie na obstuge studiujgcej miodzie-
zy oraz z diugiego czasu trwania nauki.

Poziom obstugi studentow w polskich szkotach wyzszych jest niezadowalajgcy. Najmniej
zastrzezen wzbudzajg ustugi dydaktyczne. Wynika to z charakteru tej dziatalnosci - wiek-
sz0$¢ nauczycieli akademickich ma wysokie kwalifikacje i rzetelnie wywigzuje sie ze swoich
obowigzkow. Pozostate sfery obstugi nie zawsze wykazujg wole zadowalania (zachwycania)
studentow. Wcigz pokutuje postawa ,robienia taski” studentowi, ktdry jest zalezny od szkoty
wyzszej. Pracownicy szeroko pojetej obstugi pozadydaktycznej zapominajg, Ze to oni sg za-
lezni od studentdw - bez studentow bowiem uczelnia nie bedzie istnie¢, a wiec nie bedg po-
trzebne réwniez stanowiska pracy zajmowane przez tych pracownikow.
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Mankamenty obstugi pozadydaktycznej wystepujg zarébwno w uczelniach panstwowych,
jak i prywatnych.

Klasyczny przyktad niezadowalania studentow stanowig materialne warunki ksztatcenia
- Zle finansowane panstwowe szkoty wyzsze nie maja pieniedzy na remonty oraz na zakup
nowoczesnego wyposazenia sal czy aparatury.

Powszechnie wiadomo, ze niezadowolony klient daje zte Swiadectwo firmie ijej produk-
tom co najmniej kilku osobom ze swojego otoczenia. | na odwrét - klient zadowolony (za-
chwycony) jest najlepszym medium reklamowym - chwali firme w otoczeniu, przysparza-
jac jej nowych nabywcéw. Mechanizm ten dziata podobnie w przypadku szkoly wyzszej. Od
jakosci obstugi studentow zalezy jej przyszty byt i wielko$¢ naboréw na studia. Ma to szcze-
golne znaczenie w warunkach coraz bardziej zattoczonych rynkéw edukacyjnych.

Czy ijak uczelnia moze podnie$¢ jakos¢ dydaktycznej i pozadydaktycznej obstugi stu-
dentow? Kazda tego typu instytucja moze to zrobi¢ w prosty sposéb. Najpierw trzeba usta-
li¢, jaki jest rzeczywisty stan obstugi studiujgcej miodziezy. W tym celu musi zostaé prze-
prowadzone odpowiednie badanie marketingowe, w ktorym respondentami sg studenci. Na
jego podstawie bedzie wiadomo, ktdre sfery dzialania uczelni Zle funkcjonujg i dlaczego.
Pragne podkresli¢, ze tylko tego typu badanie, przeprowadzone wsrdd studentéw, ma wta-
$ciwg warto$¢ poznawcza - opinia uczelni na temat swojego funkcjonowania jest bezwar-
tosciowa z rynkowego punktu widzenia w aspektach poruszanych w tym artykule. Po ujaw-
nieniu, na podstawie takiego badania, stabych stron dziatalnoSci szkoly wyzszej, mozna za-
projektowac i wprowadzi¢ zmiany majgce na celu ich eliminacje.

Preznie dziatajace, odnoszace sukcesy na rynkach przedsiebiorstwa i instytucje (nieste-
ty, na 0g6t zagraniczne) ustawicznie badajg zadowolenie klientow z oferowanych im produk-
tow i ustug. Uwazam, ze uczelnie powinny robi¢ to samo, dbajgc o swdj wizerunek, konku-
rencyjnos¢ i perspektywy przysztego rozwoju.
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