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Ocena jakości pracy jednostek administracyjnych
Raport z badań – rok akademicki 2013/2014
Studia podyplomowe
2014-09-12

Wyższa Szkoła Biznesu w Dąbrowie Górniczej

I. Przedmiot badań
W roku akademicki 2013/2014 przeprowadzono wśród słuchaczy studiów podyplomowych w Dąbrowie Górniczej badanie satysfakcji z pracy poszczególnych jednostek administracyjnych, odpowiedzialnych za obsługę. Słuchacze oceniali kompetencje pracowników następujących jednostek administracyjnych lub osób świadczących usługi na rzecz słuchaczy:

· Akademickie Biuro Karier,
· Biblioteka Główna,
· Dziekanat Studiów Podyplomowych,
· Kasa,
· Rektorat,
· Pełnomocnik ds. Praktyk,
· Punkt Rekrutacyjny.
Ponadto słuchacze wyrażali opinie na temat funkcjonowania wirtualnego dziekanatu, działania indywidualnych kont elektronicznych, elektronicznego katalogu biblioteki oraz platformy e-learningowej Moodle.  Ocenie podlegała także infrastruktura uczelni. 

II. Próba badawcza

W roku akademickim 2013/2014 próbę badawczą stanowiło 96 osób reprezentujących wszystkie kierunki studiów podyplomowych. 
Poniżej przedstawiono liczbę słuchaczy reprezentujących poszczególne kierunki studiów.
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Tab. 1  Populacja badanych według kierunków studiów podyplomowych
Wyk.1  Populacja badanych według kierunków studiów podyplomowych
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III. Analiza danych

W trakcie badania słuchacze wskazali częstotliwość korzystania z usług poszczególnych jednostek administracyjnych. Najwięcej osób korzysta z usług Dziekanatu Studiów Podyplomowych. Najmniej osób korzysta z usług Akademickiego Biura Karier. Szczegóły przedstawia tabela 2 i wykres 2.
Tab. 2 Częstotliwość korzystania przez słuchaczy z usług wybranych jednostek administracyjnych uczelni 
	
	Liczba odpowiedzi
	Wartość
	Iloczyn
	Średnia

	Akademickie Biuro Karier
	96
	
	
	

	1 nigdy
	71
	1
	71
	

	2 bardzo rzadko
	10
	2
	20
	

	3 rzadko
	9
	3
	27
	

	4 często
	4
	4
	16
	

	5 bardzo często
	2
	5
	10
	

	Biblioteka Główna
	96
	
	144
	1.5

	1 nigdy
	45
	1
	45
	

	2 bardzo rzadko
	21
	2
	42
	

	3 rzadko
	16
	3
	48
	

	4 często
	8
	4
	32
	

	5 bardzo często
	6
	5
	30
	

	Dziekanat Studiów Podyplomowych
	96
	
	197
	2.052083

	1 nigdy
	9
	1
	9
	

	2 bardzo rzadko
	16
	2
	32
	

	3 rzadko
	29
	3
	87
	

	4 często
	31
	4
	124
	

	5 bardzo często
	11
	5
	55
	

	Kasa
	96
	
	307
	3.197917

	1 nigdy
	35
	1
	35
	

	2 bardzo rzadko
	17
	2
	34
	

	3 rzadko
	26
	3
	78
	

	4 często
	14
	4
	56
	

	5 bardzo często
	4
	5
	20
	

	Pełnomocnik ds. Praktyk
	96
	
	223
	2.322917

	1 nigdy
	53
	1
	53
	

	2 bardzo rzadko
	14
	2
	28
	

	3 rzadko
	18
	3
	54
	

	4 często
	8
	4
	32
	

	5 bardzo często
	3
	5
	15
	

	Punkt Rekrutacyjny
	96
	
	182
	1.895833

	1 nigdy
	28
	1
	28
	

	2 bardzo rzadko
	32
	2
	64
	

	3 rzadko
	21
	3
	63
	

	4 często
	11
	4
	44
	

	5 bardzo często
	4
	5
	20
	

	Rektorat
	96
	
	219
	2.28125

	1 nigdy
	59
	1
	59
	

	2 bardzo rzadko
	16
	2
	32
	

	3 rzadko
	11
	3
	33
	

	4 często
	8
	4
	32
	

	5 bardzo często
	2
	5
	10
	

	Suma końcowa
	672
	
	166
	1.729167


Wykres 2  Częstotliwość korzystania przez słuchaczy z usług wybranych jednostek administracyjnych uczelni
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W trakcie badania słuchacze oceniali jakość pracy poszczególnych jednostek administracyjnych oraz wystawili ocenę ogólną pracy uczelnianej administracji. Biorąc pod uwagę dane z tabeli 3 widać, że stosunkowo wysoki procent osób badanych wstrzymał się od wydania oceny. 
Słuchacze dokonując oceny jakości pracy wybranych jednostek administracyjnych posługiwali się 6 kategoriami od „bardzo źle” do „bardzo dobrze”. Poniżej przedstawiono tabelę prezentującą rozkład poszczególnych odpowiedzi. Jak widać w tabeli bardzo wielu badanych wybrało odpowiedź „nie mam zdania”. Duża liczba wskazań w tej kategorii wynika z rzadkiego kontaktu słuchaczy z pracownikami danego działu. 
Tab.3  Ogólna ocena jakości pracy uczelnianych jednostek administracyjnych
	
	Liczba odpowiedzi
	Wartość
	Iloczyn
	Średnia

	Akademickie Biuro Karier
	96
	
	
	

	0 nie mam zdania
	71
	0
	0
	

	3 średnio
	2
	3
	6
	

	4 dobrze
	16
	4
	64
	

	5 bardzo dobrze
	7
	5
	35
	

	Biblioteka Główna
	96
	
	105
	1.09375

	0 nie mam zdania
	53
	0
	0
	

	1 bardzo źle
	1
	1
	1
	

	3 średnio
	4
	3
	12
	

	4 dobrze
	17
	4
	68
	

	5 bardzo dobrze
	21
	5
	105
	

	Dziekanat Studiów Podyplomowych
	96
	
	186
	4.325581

	0 nie mam zdania
	15
	0
	0
	

	1 bardzo źle
	2
	1
	2
	

	2 źle
	3
	2
	6
	

	3 średnio
	10
	3
	30
	

	4 dobrze
	32
	4
	128
	

	5 bardzo dobrze
	34
	5
	170
	

	Kasa
	96
	
	336
	4.148148

	0 nie mam zdania
	44
	0
	0
	

	1 bardzo źle
	1
	1
	1
	

	3 średnio
	5
	3
	15
	

	4 dobrze
	28
	4
	112
	

	5 bardzo dobrze
	18
	5
	90
	

	Pełnomocnik ds. Praktyk
	96
	
	218
	4.192308

	0 nie mam zdania
	57
	0
	0
	

	3 średnio
	4
	3
	12
	

	4 dobrze
	25
	4
	100
	

	5 bardzo dobrze
	10
	5
	50
	

	Punkt Rekrutacyjny
	96
	
	162
	1.6875

	0 nie mam zdania
	40
	0
	0
	

	3 średnio
	6
	3
	18
	

	4 dobrze
	28
	4
	112
	

	5 bardzo dobrze
	22
	5
	110
	

	Rektorat
	96
	
	240
	2.5

	0 nie mam zdania
	60
	0
	0
	

	3 średnio
	2
	3
	6
	

	4 dobrze
	21
	4
	84
	

	5 bardzo dobrze
	13
	5
	65
	

	Suma końcowa
	672
	
	155
	1.614583


Wykres 3  Ogólna ocena jakości pracy uczelnianych jednostek administracyjnych 
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Podsumowując, w roku akademickim 2013/2014 pod względem jakości pracy uczelnianych jednostek administracyjnych najwyżej zostały ocenione następujące działy: Dziekanat Studiów Podyplomowych i Biblioteka Główna.  Najniżej oceniono Akademickie Biuro Karier.
Dla słuchaczy - odbiorców usług, ważnym elementem świadczonej usługi są godziny przyjęć w poszczególnych działach Uczelni. W trakcie badania słuchacze oceniali czy godziny przyjęć w poszczególnych działach są odpowiednie. Większość słuchaczy nie zna  godzin pracy poszczególnych działów. W największym stopniu dotyczy to Akademickiego Biura Karier oraz Rektoratu. Są to jednak działy przyjmujące mniej słuchaczy  niż inne jednostki. Ponadto warto zaznaczyć, że w przypadku tych działów większość słuchaczy korzystających z ich usług uznało, że godziny przyjęć są odpowiednie. Biorąc pod uwagę działy, które przyjmują najwięcej studentów – Dziekanat Studiów Podyplomowych, Kasa i Punkt Rekrutacyjny  to z zebranych danych wynika, że większość studentów uznało, że godziny ich pracy są odpowiednie. Poniżej przedstawiono szczegółowe wyniki. 

Tab.4 Ocena godzin przyjęć słuchaczy przez poszczególne jednostki administracyjne w świetle wypowiedzi badanych słuchaczy.
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W trakcie badania słuchacze oceniali następujące kompetencje pracowników poszczególnych działów:  komunikatywność, gotowość do udzielania pomocy, uprzejmość i kultura osobista, tempo pracy i fachowa wiedza. Najwyżej zostali ocenieni pracownicy Dziekanatu Studiów Podyplomowych, Biblioteki i Rektoratu. Najniżej oceniono pracowników Kasy. Jest to jedyny dział, który uzyskał w każdej ocenianej kompetencji wyniki niższe niż 4.3. 
Pod względem „komunikatywności” najwyżej oceniono pracowników Biblioteki i Rektoratu. W kategorii „gotowość do udzielenia pomocy” najwyższe noty uzyskali pracownicy Punktu Rekrutacyjnego i Biblioteki. Pod względem „uprzejmości i kultury osobistej” najwyższe noty uzyskali pracownicy Dziekanatu Studiów Podyplomowych. Według badanych słuchaczy najszybciej pracują pracownicy Punktu Rekrutacyjnego i Dziekanatu Studiów Podyplomowych. Pod względem „fachowej wiedzy” najwyższe oceny uzyskali pracownicy Biblioteki. W trakcie badania słuchacze ocenili także swojego opiekuna. Szczegółowe dane przedstawiają tabele 5 i 6 oraz wykres 4.
Tab.5 Ocena kompetencji pracowników poszczególnych jednostek administracyjnych w świetle wypowiedzi słuchaczy.
	Nazwa jednostki
	Kompetencja

	
	Komunikatywność (jasność przekazywania

informacji)
	Gotowość do udzielenia pomocy
	Uprzejmość, kultura osobista


	Tempo pracy
	Fachowa wiedza

	Akademickie Biuro Karier
	4,26
	4,34
	4,46
	4,29
	4,31

	Biblioteka Główna
	4,31
	4,36
	4,47
	4,34
	4,36

	Dziekanat  Studiów Podyplomowych
	4,28
	4,34
	4,50
	4,35
	4,34

	Kasa
	4,19
	4,20
	4,41
	4,29
	4,27

	Pełnomocnik ds. Praktyk
	4,26
	4,25
	4,30
	4,25
	4,32

	Punkt Rekrutacyjny 
	4,24
	4,37
	4,48
	4,36
	4,35

	Rektorat 
	4,31
	4,34
	4,57
	4,47
	4,40


Tab. 6  Ocena opiekuna semestru
	Ocena
	Liczba  odpowiedzi

	nie mam zdania
	23

	źle
	1

	średnio
	10

	dobrze
	29

	Bardzo dobrze
	33


Wykres. 4  Ocena opiekuna semestru


W trakcie badania słuchacze ocenili funkcjonowanie indywidualnych kont w Wirtualnym Dziekanacie. 
   Tab. 7  Ocena poszczególnych aspektów działania indywidualnych kont w Wirtualnym Dziekanacie.
	Cecha
	Ocena

	
	2013/2014

	Funkcjonalność indywidualnych kont
	3,61

	Przydatność informacji
	4,14

	Aktualność informacji
	3,90

	Kompletność informacji
	4,02


Następnie słuchacze ocenili funkcjonowanie platformy e-learningowej MOODLE. Szczegółowe dane w tabeli 8 i wykresie 5.

Tab. 8 Ocena funkcjonowania e-learningowej platformy Moodle w świetle wypowiedzi badanych słuchaczy.
	
	Liczba odpowiedzi

	Jak ocenia Pan(i) funkcjonowanie platformy e-learning (Moodle)?
	96

	0 nie mam zdania
	24

	3 średnio
	17

	4 dobrze
	19

	5 bardzo dobrze
	25

	6 nie miałem/am  zajęć w formie e-learning
	11

	Suma końcowa
	96


Wyk. 5 Ocena funkcjonowania e-learningowej platformy Moodle w świetle wypowiedzi badanych słuchaczy.

Słuchacze oceniali również stronę internetową uczelni. W tabeli 10 przedstawiono uzyskane wyniki.
Tab. 9 Ocena strony internetowej uczelni w świetle wypowiedzi badanych.
	Cecha
	Ocena

	
	2013/2014

	Intuicyjność wyszukiwania
	4,20

	Przydatność informacji dla słuchacza
	4,30

	Aktualność informacji
	4,36

	Kompletność informacji
	4,24

	Szata graficzna
	4,30

	Szybkość działania
	4,19


Kolejnym faktorem, który był oceniany przez słuchaczy studiów podyplomowych było funkcjonowanie elektronicznego katalogu biblioteki. Rozkład poszczególnych ocen przedstawia tabela 10 i wykres 6.
Tab. 10  Ocena elektronicznego katalogu biblioteki
	Jak ocenia Pan(i) funkcjonowanie elektronicznego katalogu biblioteki?
	Liczba odpowiedzi

	0 nie mam zdania
	47

	1 źle
	0

	3 średnio
	7

	4 dobrze
	21

	5 bardzo dobrze
	21

	Suma końcowa
	96


Wyk. 6  Ocena elektronicznego katalogu biblioteki

W trakcie badania słuchacze ocenili infrastrukturę Uczelni. Największa grupa badanych oceniła infrastrukturę wysoko i zdecydowanie wysoko (67,7%) Niskie oceny w ogóle nie zostały podane przez  słuchaczy. Szczegółowe dane przedstawia tabela 11 i wykres 7.
Tab. 11  Ocena infrastruktury uczelni. 

	Jak ocenia Pan(i) infrastrukturę uczelni?
	Suma

	0 nie mam zdania
	13

	1 nisko
	0

	3 średnio
	17

	4 wysoko
	47

	5 zdecydowanie wysoko
	19

	Suma końcowa
	96


Wyk. 7  Ocena infrastruktury


W ramach infrastruktury słuchacze oceniali sale ćwiczeniowe i wykładowe, laboratoria, klub Amigo, pomieszczenia biblioteczne, salę fitness oraz toalety. Najwyżej oceniono Bibliotekę Główną. Najniżej oceniono toalety.
Tab. 12 Ocena poszczególnych elementów tworzących infrastrukturę uczelni w świetle wypowiedzi badanych
	Element infrastruktury
	Ocena

	Sale wykładowe (Audytorium Maximum, Audytorium B, C)
	4,27

	Sale ćwiczeniowe
	4,25

	Laboratoria komputerowe
	4,19

	Klub Amigo
	4,16

	Biblioteka Główna
	4,39

	Sala fitness
	4,37

	Siłownia
	4,28

	WC
	3,25


Podsumowanie

Podsumowując przeprowadzone badanie można stwierdzić, że:

1. Uczelniana administracja jest oceniana wysoko przez badanych słuchaczy. 

2. Najwyżej oceniono te działy z usług których korzysta najwięcej osób - Dziekanat Studiów Podyplomowych, Punkt Rekrutacyjny oraz Biblioteka. 
3. Najwyżej oceniono uprzejmość, kulturę osobistą i fachową wiedzę pracowników uczelnianej administracji, a następnie tempo pracy i gotowość do udzielania pomocy .
4. Większość studentów akceptuje godziny pracy uczelnianej administracji. 

5. W trakcie badania studenci ocenili także: działanie wirtualnych kont, strony internetowej, platformy             e-learningowej Moodle, elektroniczny katalog biblioteki i infrastrukturę. 

6. Strona internetowa uczelni została oceniona dobrze.
Prawie 70% badanych słuchaczy ocenia infrastrukturę uczelni wysoko i zdecydowanie wysoko.

7. Załącznik 1.

Wybrane uwagi słuchaczy  (zachowana pisownia oryginalna)

· jest ok.:)
· Klimatyzacja oraz ogrzewanie / bardzo dobrze/

· bar uczelniany ok.

· wszytko ok.

· uważam, że obsługa funkcjonuje sprawnie
· sprawnie działajaca administracja
· administracja uczelni pracuje bardzo dobrze
· Jestem zadowolona z pracy poszczególnych jednostek administracyjnych Uczelni

· Brak zastrzeżeń
· brak uwag
· wszystko jest ok.

· mój opiekun - osoba kulturalna i bardzo życzliwa
· opiekun pracuje bardzo dobrze
· Jestem zadowolona z pracy opiekuna 
· Opiekun powinien kontynuować swoją pracę
· nie widzę potrzeby zmian :)
· wszystko ok.

· Klub Amigo ok.

· szatni e – dobrze
· administracja pracuje bardzo dobrze
· obsługę studenta uważam za wystarczającą
· wszystko ok.

· ok
1
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