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1. Wprowadzenie

Celem artykulu jest analiza poziomu satysfakcji studentow Wydziatu
Zarzadzania 1 Inzynierii Produkcji Politechniki t.o6dzkiej z jakosci ushug
administracyjnych ~ $wiadczonych  przez  dziekanat  jednostki. W
przeprowadzonym badaniu analizie zostal poddany rowniez wptyw aktualizacji
systemu ISO 9001:2015 (certyfikacja z dnia 22.01.2018r.) na poziom ocen
studentow wykazanych w badaniu ankietowym. Z przeprowadzonych analiz
wynika, ze System Zarzadzania Jako$cig oraz zastosowanie normy ISO
skutecznie wplywaja na jako$¢ oraz poprawe proceséw przebiegajacych w
dziekanacie lecz nie maja one znaczacego wpltywu na poziom ocen satysfakcji
studentow z ustug §wiadczonych przez te jednostke. Wynika to miedzy innymi z
niedostosowania specyfiki pracy jednostki do potrzeb wigkszosci studentow.
Opisany przyktad mozliwo$ci poprawy funkcjonowania tej jednostki
administracyjnej moze by¢ inspiracjg dla podobnych instytucji.

W ostatnich kilku latach szkolnictwo wyzsze w Polsce stalo si¢ jednym z
najszybciej 1 najdynamiczniej rozwijajacych si¢ sektorow. Poprawa
konkurencyjno$ci oraz poszerzenie oferty dydaktycznej 1 zaplecza
technologicznego uczelni stwarza potrzeby konkurowania jednostek, chociazby w
zakresie jakosci $§wiadczonych ustug dodatkowych oraz poprawy satysfakcji
studentow korzystajacych z ustug administracyjnych uczelni. Ponadto od kilku lat
biorgc pod uwage zwigkszajacy si¢ w kraju niz demograficzny, uczelnie musza
zabiega¢ o studentdéw, proponujac przede wszystkim sprawnos$¢ i wydajnosé
$wiadczonych ushug. Wigze si¢ to m.in. z wprowadzeniem innowacyjnych metod



przebiegu proceséw administracyjnych, podejmowaniem dziatan na rzecz
ulepszenia efektywnosci sposobu komunikacji (przyspieszajac go i minimalizujac
szumy informacyjne), ale takze z badaniem, analizowaniem i podejmowaniem
dziatan majacych realny wpltyw na poprawe poziomu satysfakcji studentow ze
$wiadczonych ustug. Na uczelniach wiaze si¢ to chociazby z wprowadzeniem
Systemu Zarzadzania Jakoscig ISO 9001:2015. Pozwala to Uczelni na
wyr6znienie si¢ nie tylko wysoka jako$cia ksztalcenia oraz osiggnigciom
naukowym studentow, ale takze wysokim poziomem obstugi administracyjne;.
Wsparcie procesu dydaktycznego i naukowego uczelni odpowiednia, wysoka
jakos$cia ustug administracyjnych, jest niezbednym elementem w kompleksowym
procesie doskonalenia jako$ci ksztatcenia.

Przeprowadzone badania maja pokazaé, czy poziom satysfakcji studentow z
ushug $wiadczonych przez dziekanat Wydziatu Zarzadzania i Inzynierii Produkcji
Politechniki L.odzkiej zalezy od sprawnosci procesow administracyjnych oraz od
bezposredniej obstugi studenta przez pracownika. Ponadto badanie ma dac
odpowiedz na pytanie czy i jaki wplyw na wskaznik poziomu satysfakcji
studentow z ustug $wiadczonych przez dziekanat WZilP ma wprowadzenie normy
ISO 9001:2015.

2. Jakos$¢ w szkolnictwie wyzszym - zasady ogolne

Od wielu lat w Polsce toczy si¢ debata nad jako$cig nauczania w Polsce oraz nad
prawidtowoscia i efektywnos$cia obstugi administracyjnej uczelni wyzszych.
Opracowane na ten temat publikacje naukowe nie dajg jednoznacznej odpowiedzi.
Stworzone na potrzeby wielu uczelni rozwigzania nie zapewniajg uniwersalnego
rozwigzania ani jednoznacznego wzorca jakosciowego. W wielu jednostkach
stosowane sa odmienne rozwigzania adaptowane na potrzeby danej uczelni. W
wielu przypadkach jakos$¢ rozumiana jest zupelnie inaczej, np. jako zaspokajanie
potrzeb i odpowiadanie na potrzeby danej grupy studentow. Nalezy jednak
zaznaczy¢ tutaj, ze potrzeby grupy studentéw sa réozne w zaleznosci od jednostki,
ktéra reprezentujg. Inne potrzeby beda wyraza¢ studenci uczelni medycznych,
inne uczelni technicznych. Inne potrzeby mogg mie¢ studenci w wojewodztwie
pomorskim a jeszcze inne studenci w wojewodztwie todzkim. Zatem jako$¢ w
szkolnictwie wyzszym mozna rozumie¢ jako wielowymiarowe, wielopoziomowe
i dynamiczne pojecie, ktore odnosi si¢ do misji i celow uczelni, jak rowniez
okreslonych standardéw w ramach wdrozonego systemu zarzadzania.

Jeszcze do niedawna jako$¢ rozumiano jako poziom zadowolenia klienta z
wykonanego produktu oraz wyswiadczonej ustugi (jako$¢ w rozumieniu ISO
9001:2015 dotyczy juz nie tylko ,,wyrobu”, lecz ,,wyrobow i ustug” swiadczonych
przez przedsigbiorstwa oraz organizacje i instytucje np. uczelnie wyzsze).
Studenta nie mozna poréwnac¢ do klienta przedsigbiorstwa lecz uczelni wyzszej,
poniewaz powinien on otrzyma¢ nie to czego chce, ale to czego potrzebuje.



Zasadniczo chodzi o to, ze student na uczelnie przychodzi aby zdoby¢
wyksztalcenie wyzsze. Gdyby student doktadnie wiedziat jaka wiedze przekaza
mu prowadzacy (zatem znatby usluge, ktéra zostanie wykonana) to nie
potrzebowalby takiej ustugi- we wlasnym zakresie czytajac wybrane ksigzki
zdobywatby wiedze. Student wie, ze potrzebuje wiedzy, do§wiadczenia, pomocy
w kreowaniu jego pomystoéw, a uczelnia jako jednostka naukowo-badawcza ma
mu w tym pomdc, da¢ niezbedne narzedzia i pobudzi¢ do kreatywnego i
tworczego myslenia. Student jest specyficznym odbiorca §wiadczonych przez
uczelni¢ ustug, o ktérego potrzeby nalezy zatroszczy¢ si¢ w indywidualny i
odpowiedni sposob. Nie chodzi tutaj tylko o jakos¢ edukacyjno-rozwojowa, ale
takze lub przede wszystkim o catoksztalt Swiadczonych ustug, poczawszy od
administracyjnej obstugi w dziekanacie poprzez prawidlowa oraz sprawna
obstluga w domach studenckich, po sale wykladowe, laboratoria oraz pomoc
pracownikoéw technicznych w pracowniach.

W normie ISO 9001:2015 wprowadzono wymagania dotyczace okre$lenia
kontekstu organizacji oraz stron zainteresowanych istotnych dla systemu
zarzadzania jakos$cig i ich potrzeb i oczekiwan, ktéore moga mie¢ wptyw na
planowanie systemu zarzadzania jakos$cig i moga by¢ wykorzystane jako dane
wejsciowe do opracowania systemu. Kontekst organizacji jest nowym pojeciem
odzwierciedlajacym konieczno$¢ dostosowania systemu zarzadzania do
okoliczno$ci  wptywajacych na  funkcjonowanie organizacji. Specyfika
wdrozonych systemow zgodnie z norma ISO 9001:2015 dotyczy zatem okreslenia
wymaganych  wejs¢ ioczekiwanych wyj$¢ proceséw, przydzielenia
odpowiedzialno$ci 1 uprawnien w ramach procesoéw, uwzglednienia okreslonego
ryzyka i szans oraz oceny procesOw i wdrazania niezb¢dnych zmian. Zupehie
czym innym sg odczucia i poziom satysfakcji studenta ze §wiadczonych ustug-
niekoniecznie wdrozenie Systemu Zarzadzania Jakoscia moze znalezé
bezposrednie odzwierciedlenie w ocenach studentow. Czesto zbyt niskie oceny
$wiadczonych uslug moga wigzaé si¢ z tym, iz student nie do konca wie, ze nie
wszystko moze zaleze¢ od indywidualnej decyzji pracownika. Wazne jest aby
student, ktory dokonuje decyzji jak oceni¢ prace tej jednostki administracyjnej byt
$wiadomy tego co zalezy od pracownika i czego moze od niego oczekiwac. Kiedy
student przychodzi ztozy¢ podanie np. o rejestracje warunkowa na nastepny
semestr powinien zosta¢ przyjety w odpowiedniej atmosferze, wszelkie czynnosci
powinny przebiega¢ prawidlowo (zgodnie z przyjetymi procedurami) oraz student
powinien zosta¢ poinformowany przez pracownika o terminach i trybie
wydawania decyzji. Waznym jest aby student mial poczucie, ze zostat
prawidtowo obstuzony oraz, ze pracownik zrobit wszystko co w jego mocy, aby
pomoéc rozwigzaé jego problem. Zadowolenie studenta powinno wynikaé nie
tylko z prawidtowo przebiegajacych czynnosci zgodnych z przyjetym Systemem
Zarzadzania Jako$cig, lecz takze ze sposobu s$wiadczonych ustug przez
konkretnego pracownika (uprzejmos¢, doswiadczenie oraz wiedza pozwalajaca
wyczerpujaco odpowiedzie¢ na wszystkie pytania i potrzeby). Waznym jest by
kazdy kto wychodzi z dziekanatu miat poczucie, ze spotkal si¢ z



odpowiedzialnymi, wyksztalconymi i dobrze petnigcymi swoje obowigzki
pracownikiem. Kontakt jaki nastepuje migdzy tymi dwoma stronami powinien
by¢ taki jak w przypadku relacji klient - sprzedawca. To Student w dziekanacie
jest klientem i pracownik powinien dotozy¢ wszelkich staran, aby wyczerpujaco
1 satysfakcjonujaco zaspokoi¢ potrzeby studenta.

3. Jakos$¢ obslugi administracyjnej zgodnie z ISO 9001:2015

W ostatnich latach uczelnie wyzsze musza przywigzywac coraz to wicksza wage
nie tylko do samych proceséw ksztalcenia, tak aby byly one na najwyzszym
poziomie, ale takze do jakos$ci i stopnia sprawnos$ci ustlug administracyjnych. W
obrebie Wydziatlu mozna wyrézni¢ kilka obszarow dbania o jako$¢:

o jakos¢ ksztatcenia,

o jakos¢ obstugi studenta w kazdej jednostce Wydziatu,

e jakos¢ ushlug administracyjnych (sprawno$¢ oraz sposéb wydawania
decyzji, poziom obslugi studentow w dziekanacie, poziom obstugi
pracownikow przez dziekanat, sposob i jako$¢ przeptywu informacji
pomiedzy wladzami uczelni, pracownikami oraz studentami).

Przyjecie przez uczelni¢ wyzsza normy ISO 9001:2015 moze dotyczy¢ calej
uczelni, wydzialu czy chociazby pojedynczej komoérki organizacyjnej jaka jest
dziekanat. Mozna wigc przyjac, iz jako$¢ w szkolnictwie wyzszym to stopien
zgodnosci realizowanych ustug (przede wszystkim edukacyjnych, badawczych) z
wymaganiami interesariuszy, czyli wszystkich podmiotoéw, ktéore moga wptywac
na ustugi $wiadczone przez szkoty wyzsze oraz pozostajacych pod wptywem ich
dziatalnosci.

W nowej normie ISO 9001:2015 wzmocnione zostalty wymagania wzgledem
monitorowania i pomiaréw. W mysl tych wymagan organizacja powinna okresli¢:
co nalezy monitorowa¢ i mierzy¢, jakimi metodami oraz w jakim czasie.
Zarzadzanie jakoscia ustug administracyjnych na uczelniach wyzszych polega na
ciaglym wyznaczaniu celéw poprawy $wiadczonych ustug oraz dazeniu do
uzyskania zalozonych wczesniej wskaznikow. Wylacznie spelnienie przez
jednostke wymagan zawartych w standardzie ISO 9001:2015 uprawnia
organizacj¢ do ubiegania si¢ o certyfikat. Model, ktory zaproponowano w tej
normie jest odpowiedni dla wielu typow organizacji i z powodzeniem mozna
rowniez wdraza¢ go na wielu ptaszczyznach jednostek zajmujacych si¢ oswiata,
naukg oraz badaniami. Norma ISO 9001:2015 wymaga od jednostki
przystosowania si¢ do jej tresci od momentu identyfikacji potrzeb klientow do
osiggnigcia pelnej satysfakcji. Najwickszy potencjal posiadajg oczywiscie
jednostki badawcze, jednostki o$wiaty i nauki, ktore same mogag tworzy¢ i
kreowac obszary, ktore powinny by¢ udoskonalone lub poprawione w jakos$ci oraz
efektywnosci podejmowanych dziatan. Uczelnia wyzsza, wydzial czy tez
dziekanat powinny zatozy¢ pewne cele, ktore chce osiagnaé i opracowac najlepsze



rozwigzania gwarantujgce sukces oraz mozliwos¢ wprowadzenia pewnych
udogodnien do obowigzujacych procedur. Po zidentyfikowaniu potrzeb czy tez
pewnych Zle funkcjonujacych obszarow administracyjnych oraz opracowaniu
najbardziej efektywnych rozwigzan jednostka musi odpowiedzialnie, stale
kontrolujac wprowadza¢ zalozone procesy i procedury w zycie. Wazne jest aby
kazdy pracownik oraz podmiot uczestniczacy w takich procesach byt catkowicie
swiadom jak powinny przebiega¢ prawidlowe procesy, dlaczego sa poprawiane
oraz jakie relatywnie dobre zmiany za tym idg. Po wprowadzeniu zmian oraz
nawet krdotkim okresie ich funkcjonowaniu w praktyce nalezy na biezaco
monitorowa¢ oraz mierzy¢ efekty jakie za soba pociagaja. Nalezy stale
kontrolowa¢ skutki wprowadzanych zmian oraz przeprowadza¢ audyty
wewnetrzne, ktére pozwola zobrazowad stopien osiggniecia wprowadzanych
procedur w zycie oraz skutki i efekty jakie dane zmiany za soba pociagaja. Norma
ISO 9001:2015 zawiera rowniez szereg wymagan bazujacych na ocenie ryzyka.
Nie traktuje ryzyka jako pojedynczego elementu systemu zarzadzania, lecz
przyjmuje podejscie systemowe, w ktdorym organizacja, zatem rowniez uczelnia
wyzsza (np. dziekanat) analizujgc swoje otoczenie, analizuje zagrozenia i szanse.
Norma wymaga, aby organizacja okreslita, co w zewngtrznym i wewngtrznym
otoczeniu jest wazne dla realizacji jej celéw, strategii oraz osiggania
zamierzonych efektow w systemie zarzadzania jakoscia.

4. Metodyka badania - ankieta

Badanie zostato przeprowadzone wérod 210 studentow Wydziatu Zarzadzania i
Inzynierii Produkcji Politechniki 1.6dzkiej. Respondenci zostali dobrani w sposob
nielosowy, zastosowano dobor przypadkowy grupowy. To znaczy, ze w czasie
przeprowadzania ankiety, liczyla si¢ dostepnos¢ ankietowanych. W zwiazku z
czym przebadana grupa studentdw nie jest reprezentatywna. Dodatkowymi
kryterium doboru grup respondentéw byt wymog uczeszczania na co najmniej
trzeci semestr studiow. Badanie zostato przeprowadzone w maju 2018r wsrod
studentow studiow stacjonarnych oraz niestacjonarnych.

Ankieta sktadata si¢ z dziewigciu pytan. Pierwsze pi¢¢ zostalo oparte na skali
Likerta. Neutralna ocena w pytaniach od jeden do pig¢ znajduje si¢ po $rodku
skali. Pokazuje ona, ze student nie ma pozytywnych ani negatywnych odczu¢
odnosnie zadanego pytania. Warto$ci na prawo od srodka skali ukazuja, iz
ankietowany ma stosunek pozytywny do tresci w zadanym pytaniu, a na lewo
negatywny.

Pytania ankiectowe zostaly oparte na pytaniach z ankiety przeprowadzonej przez
samorzad studencki w kwietniu 2017r odnos$nie poziomu satysfakcji studentow z
ustug oferowanych przez dziekanaty, tak aby bylo mozna dokona¢ poréwnania
wynikow sprzed wdrozenia aktualizacji ISO 9001.



5. Szczegoélowa analiza uzyskanych wynikow

Z przeprowadzonego badania wynika, iz studenci z przebadanej grupy oceniaja
pracg dziekanatu, a zatem poziom obstugi administracyjnej tej jednostki,
pozytywnie. Sredni wynik ankiet oscyluje w okolicach mediany. W pierwszym
pytaniu poproszono studentow o ocen¢ odczu¢ mozliwosci rozwigzania
wigkszoséci problemoéw, zwigzanych ze studiami, w dziekanacie. Odpowiedzi
przedstawione sg na Wykresie 1.
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Wykres. 1. Struktura odpowiedzi na pytanie o trudno$¢
rozwiazania probleméw w dziekanacie.
Zrédlo: badania wlasne.

Najwiecej odpowiedzi to ,Latwo”, co S$wiadczy o tym, ze wigkszo$¢
przebadanych studentow uwaza, ze wigkszo$¢ spraw w dziekanacie mozna
przystepnie i pomys$lnie rozwigza¢ bez zadnych probleméw. W poréwnaniu z
ubiegtorocznym badaniem nie nastgpita znaczaca poprawa jesli chodzi o stopien
trudnos$ci rozwigzywania problemow. Studenci w przeprowadzonym badaniu nie
wskazywali zadnych uwag w tym obszarze. Stopien trudnosci w gtdéwnej mierze
zalezy od skomplikowania wnioskow, czy ilosci dotgczanych dokumentow.

W drugim pytaniu zapytano respondentow jak ich zdaniem oceniaja godziny
przyje¢ studentow w dziekanacie. Odpowiedzi przedstawione sa na Wykresie 2.
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Wykres. 2. Struktura odpowiedzi odno$nie przystepnosci godzin otwarcia
dziekanatu.
Zrédio: badania wlasne.

Najwigcej ankietowanych odpowiedzialo, Zze nie maja zastrzezen do godzin
otwarcia dziekanatu. Tendencja odpowiedzi zmierza w kierunku ,Mato
przystepne”, co §wiadczy o tym, ze w przebadanej grupie liczba studentow, ktorej
nie odpowiadajg godziny pracy dziekanatu jest wigksza niz liczba studentéw
ktoérej godziny pracy tej jednostki administracyjnej odpowiadaja. W poréwnaniu
do ubieglorocznego badania nic si¢ w tej kwestii nie zmienito (lub uleglo
pogorszeniu). Glowne uwagi na jakie wskazujg ankietowani to fakt, iz dziekanat
jest zbyt krotko otwarty dla studentow. Analizujac plany zajec¢ studentow WZilP,
maja oni zajecia w 3 roznych budynkach oraz dodatkowo w Centrum Sportu i
Centrum Jezykowym. Z praktycznego punktu widzenia, w wigkszo$ci
przypadkow, bardzo trudno jest rozwigza¢ problem studencki w dziekanacie, nie
opuszczajac zaje¢. Ponadto przebadani studenci w dodatkowych uwagach
wskazuja na fakt, iz godziny pracy dziekanatu w dniach przedtuzania legitymacji,
ustalania planu zaje¢, a wigc w okresach wzmozonej pracy tej jednostki, sg zbyt
krotkie, poniewaz czas oczekiwania sigga wtedy kilku godzin i student probuje w
inny dzien zatatwi¢ swojg sprawg.

Trzecie pytanie dotyczyto dlugosci kolejek do dziekanatu- przecigtnego czasu
oczekiwania studenta. Odpowiedzi udzielone przez badanych sa przedstawione na
Wykresie 3.
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Wykres 3. Struktura odpowiedzi na pytanie o dlugosci kolejek do dziekanatu.
Zrédlo: badania wlasne.

Najwigksza grupa studentow sklasyfikowata dtugos¢ kolejek do dziekanatu jako
,Umiarkowane”. Wigcej z przebadanych studentow okreslito kolejki jako
,Dhugie” i ,,Bardzo dtugie” niz ,,Krotkie” i ,,Brak”. Bardzo pozytywny jest fakt,
ze znalazto si¢ grono respondentow, ktorzy stwierdzili, iz nie czekali w kolejce
do dziekanatu. Niestety rowniez w przypadku tego pytania pojawily si¢ uwagi. W
okresach takich jak przedtuzanie legitymacji, czy sktadanie podan o stypendia,
wedlug studentow kolejki siggaly nawet kilkunastu lub kilkudziesigciu osob, a
kilku przebadanych studentow stwierdzita, Zze nie mogta rozwigza¢ problemu
studenckiego nawet przez kilka dni ze wzgledu na zbyt dlugi czas oczekiwania.
Prawdopodobnie gdyby nie fakt dlugich kolejek w wyzej wymienionych
okresach, odpowiedzi ,,Krotkie” i ,,Brak” byty by zdecydowanie czgstsze. Ocena
ta zostata na bardzo zblizonym poziomie wzgledem poprzedniego roku.

Wykres 4 przedstawia strukture odpowiedzi udzielonych przez badanych
ankietowanych na pytanie czwarte. Z ponizszego wykresu wynika, ze stosunek
pracownikoéw dziekanatu do studentow zostat oceniony ponadprzecigtnie.

Najczestsza odpowiedzig respondentow byta wartos¢ srodkowa, czyli stosunek
neutralny. Bardzo pozytywny jest fakt, ze wigkszo§¢ przebadanych studentow
spotkata si¢ z przyjaznym nastawieniem pracownikoéw dziekanatu do ich osoby i
problemu z jakim przychodza. Pojawilo si¢ tez kilkadziesigt negatywnych
odpowiedzi, co oznacza, ze niektorzy przebadani studenci nie byli zachwyceni
nastawieniem pracownikéw dziekanatu. Uogolniajgc ocena jest dobra i nie ulegta
znacznym zmianom w stosunku do badania z 2017 roku. Jest to ocena bazujaca
na zdecydowanie personalnym odczuciu studentéw, zalezy od odczué studentow
i pracownikow dziekanatu. Niezmieniona kadra oraz jej stosunek do studentéw
przeklada si¢ na niezmieniong, dobrg oceng przez studentow.
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Wykres 4. Struktura odpowiedzi na pytanie o stosunek pracownikow dziekanatu do
interesantéow.
Zrédlo: badania wlasne.

Przebadani respondenci informacje uzyskane w dziekanacie oceniajg jako
rzetelne, $wiadczg o tym fakcie udzielone odpowiedzi przedstawione na
wykresie 5.
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Wykres 5. Struktura odpowiedzi na temat rzetelnosci uzyskanych informacji.
Zrédio: badania wiasne.

Wickszo$¢ przebadanych respondentow uwaza informacje uzyskane w
dziekanacie za wystarczajaco rzetelne, aby nie by¢ zmuszonym do poszukiwania
dodatkowego ich potwierdzenia. Swiadczy to o ty, Ze przebadani studenci wierza
i ufajag w informacje pochodzace z dziekanatu. Nie brakuje tez ocen negatywnych,
co nasuwa pytanie ,,Dlaczego niektorzy studenci nie ufajg informacjom z



dziekanatu?”. Odsetek odpowiedzi pozytywnych znaczaco wzrést wzgledem roku
2017. Moze wiaza¢ si¢ to z wprowadzong aktualizacjg normy ISO 9001:2009 do
ISO 9001:2015, ktéra poprawia stopien ustandaryzowania procesow, wymaga
badania, i poszukiwania udoskonalen wszystkich elementow Systemu
Zarzadzania Jakos$cig, a co za tym idzie ulatwia i poprawia poziom obstugi
administracyjnej studentéw oraz pracownikow.

Wigkszos¢ badanych wskazuje dlugi czas oczekiwania na decyzje dziekanatu.
Prawie co drugi student wskazal, ze na wydanie decyzji musi oczekiwa¢ ponad
dwa dni, natomiast co czwarty student wskazuje na to, iz jego sprawa zostata
zatatwiona tego samego dnia. Odpowiedzi studentow zostaly przedstawione na
wykresie 6.
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Tego samego dnia Do dwach dni Fowyej dwoch dni

Wykres 6. Struktura odpowiedzi na pytanie o szybko$¢ rozwiazywania problemow
studentéw
Zrédlo: badania wlasne.

Mimo niezadowalajacego wyniku badania, zestawienie go z ubieglorocznym
badaniem wskazuje na skrocenie czasu oczekiwania na wydanie decyzji lub
odpowiedzi w zwigzku z problemami, z ktorymi do jednostki zglaszaja si¢
studenci. Czas wydawania decyzji z roku na rok ulega skroceniu, co jest bardzo
pozytywnym faktem. Wiaze si¢ to prawdopodobnie z wprowadzeniem normy
jakosci, ktora obejmuje rowniez obstuge administracyjng- ISO 9001:2015.

W pytaniu nr. 7 wigkszo$¢ studentow stwierdzita, ze pracownicy dziekanatu byli
w stanie w wyczerpujacy sposob odpowiedzie¢ na wszelkie nurtujace studenta
pytania i tematy. W badaniu wzigli rowniez udzial studenci, ktorzy udzielili
odpowiedzi, ze nie dostali oczekiwanej informacji oraz nie zostali poinformowani
gdzie takowa mogg zdoby¢. Do tego punktu nie bylo uwag dodatkowych.
Strukturg odpowiedzi przedstawiono na wykresie 7.
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Wykres 7. Struktura odpowiedzi na pytanie: ,,Czy pracownicy dziekanatu byli w
stanie w wyczerpujacy sposob odpowiedzie¢ na wszelkie nurtujace studenta pytania
i tematy”

Zrédio: badania wiasne.

W ostatnim zamknigtym pytaniu blisko potowa badanych studentow stwierdzita,
ze ich problem moéglby zosta¢ rozwigzany jedynie gdyby pracownik wykazat
dobrg woleg, natomiast wigksza czes¢ uwaza, ze nie wszystkie decyzje naleza do
pracownika dziekanatu. Jest to zwigzane z faktem, iz rzeczywiscie pracownicy
moga odkladac i odwlekac cze$¢ spraw, nie zatatwiajac wszystkiego na biezaco
lub z faktem, iz studenci nie wiedza, ktore decyzje zaleza od pracownikoéw
dziekanatu, a ktore musza zosta¢ wydane przez inng jednostke (np. dziekana lub
prodziekana). Zaden z przebadanych studentéw nie wybrat odpowiedzi, ktora
wskazywataby, zZe pracownicy dziekanatu nie s3 odpowiedzialni za
podejmowanie decyzji. Odpowiedzi ankietowanych zostaly przedstawione na
wykresie 8.
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zaleig od pracownika

Wykres. 8. Struktura odpowiedzi na pytanie: ,,Czy problemy rozwiazywane sa
przez pracownikéw dziekanatu na biezaco ?”
Zrédio: badania wiasne.
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W punkcie 9, przeznaczonym na pozostate ogdlne uwagi, oprocz uwag
wskazywanych do wymienionych wyzej punktow studenci zwrocili uwage na fakt
bardzo pdznego upubliczniania planu zaje¢. Studenci Wydziatu Zarzadzania i
Inzynierii Produkcji otrzymujg plan jako jeden z ostatnich wydzialow na calej
Politechnice L.odzkiej. Powoduje to czesto, iz gdy zostaja otwarte zapisy na
zajecia z wychowania fizycznego, studenci naszego wydziatu nie moga zapisac
si¢ na owe zajgcia, poniewaz nie znajg jeszcze swojego planu. W konsekwencji
czego, miegjsca na zajgcia w-f ich interesujace zostaja zajete przez studentow z
innych wydzialow, ktorzy swdj plan zajec juz posiadaja. Wstepny plan Wydziatu
ZiIP jest ulozony wczesniej oraz znajg go prowadzacy oraz pracownicy, a z
nieznanych przyczyn nie jest on upubliczniony wczesniej. Studenci wskazuja, iz
chcieliby zapozna¢ si¢ wcze$niej chociazby z projektem planu, aby modc
dopasowac na rownych zasadach z innymi wydziatlami swoje zajecia.

6. Podsumowanie

Niewatpliwie doprowadzenie przez Wydziat Zarzadzania i Inzynierii Produkcji
Politechniki L.odzkiej do uzyskania certyfikatu jakosci ISO 9001:2015 w sposob
pozytywny wptyneto na poprawe jakosci proceséw administracyjnych oraz na
poziom ocen satysfakcji studentow. Wszelkie procesy realizowane przez
dziekanat np. wydawanie decyzji, przyjmowanie wnioskéw poprawily i
zoptymalizowaly si¢. Studenci za pomocg ankiet lepiej oceniaja jakos¢ i
organizacj¢ wszystkich procesow, ktore przebiegaja w tej jednostce wydziatu.
Niestety wraz ze wzrostem pozytywnych ocen dla proceséw nie wzrasta ogolny
poziom satysfakcji studenta ze §wiadczonych przez dziekanat ustug. Polepszenie
jakos$ci §wiadczonych procesow nie znajduje odzwierciedlenia w pozytywnych
ocenach studentow. Na takie oceny wplyw moga mie¢ tylko same ustugi
$wiadczone przez pracownikow, ale takze lub przede wszystkim dopasowanie
tych ustug do klienta czyli studenta. Mowa tutaj o stosunku pracownikow,
wyksztalceniu, poinformowaniu czy chociazby godziny otwarcia jednostki. Aby
0g6lny poziom satysfakcji studentow z ustug §wiadczonych przez dziekanat byt
zdecydowanie wyzszy (sama poprawa oraz wysokie oceny z procesow
wynikajacych bezposrednio lub posrednio z ISO 9001 nie wptyna znaczaco na
wskazniki), nalezy wptyna¢ na druga cze$¢ ocen studentow. Nalezy przede
wszystkim zoptymalizowac 1 w razie potrzeb wydtuzy¢ czas otwarcia dziekanatu
dla studentow. Studenci wydziatu ZilIP studiujg az w 5 lokalizacjach (Kampus D
na ul. Piotrkowskiej 266, ,,Lodex”, budynek IPiP, Centrum jezykowe, Centrum
Sportu) i czesto nie maja oni kiedy udac si¢ do dziekanatu nie opuszczajgc tym
samym zaje¢¢. Ponadto zdarza si¢ tak, ze student potrzebuje bardzo szybko
zatatwi¢ pilng sprawe, gdyz moga z tego wynika¢ pewne konsekwencje. Warto
zatem pomysle¢, czy w razie naglej potrzeby dziekanat nie powinien zostac
otworzony dla takiego studenta - pracownicy dziekanatu i tak sg w pracy. W
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trakcie badan ankietowych studenci zwrocili rowniez fakt na czeste opdznienia
pracy dziekanatu w najwazniejszych dniach w semestrze. Chodzi tutaj miedzy
innymi o przedluzanie legitymacji, uktadanie planu zaje¢ oraz skladanie
wnioskow o stypendia. Studenci niejednokrotnie aby zlozy¢ wniosek musza
opuszcza¢ nawet dwa dni zajeciowe czekajac w kolejce. Dobrym rozwigzaniem
wydaje si¢ by¢ pomyst, aby dziekanat w wybrane dni w roku pracowat i byt
otwarty dla studentéw w razie potrzeb minimum do godziny 18:00. Rozwigzanie
takie funkcjonuje w wielu urzedach np. w Urzedzie Skarbowym w trakcie
sktadania deklaracji podatkowych PIT. Z przeprowadzonych badan oraz uwag
studentow wynika, iz poprawiajac trzy obszary (szybciej opublikowany plan,
szybkie sprawdzenie i przyjecie wnioskow o stypendium oraz szybko przediuzone
legitymacje) ogolna ocena satysfakcji studentow wynositaby prawie 4,5, gdzie
maksymalng ocena jest ocena 5. Uwzgledniajac w Systemie Zarzadzania JakoS$cia
wymagania zawarte w normie ISO 9001:2015 uwagi studentow, konsultujac je
uprzednio z najbardziej zainteresowanymi, dziekanat Wydziatu Zarzadzania i
Inzynierii Produkcji powinien zosta¢ godnym wzorem do nasladowania i
kopiowania gotowych, dobrych a co najwazniejsze sprawnych rozwigzan.
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