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Termin badania

Ocena pracownikéw administracyjnych SWPW dokonywana przez studentéw prowadzona byta
w dniach 9 — 24 marca 2013 roku zgodnie z Zarzadzeniem nr 51/2012 Rektora Szkoty Wyzszej im.
Pawta Wtodkowica w Ptocku z dnia 27 grudnia 2012 roku.

Cel badania

Celem prowadzonej oceny jest monitorowanie jakosci obstugi studentéw przez pracownikéw
administracyjnych SWPW w zwigzku z doskonaleniem tego procesu, identyfikowanie mocnych
i stabych stron Uczelni oraz prowadzenie polityki kadrowej.

Zebrane i opracowane w niniejszym Raporcie wyniki stanowi¢ majg podstawe do wdrazania
rozwigzan ukierunkowanych na poprawe jakosci obstugi studentow.

Obszary badan

Badanie jakosci obstugi studentéw w SWPW objeto trzy obszary w stosunku do kazdej z grup
pracowniczych, wobec ktérych prowadzone byto badanie:

traktowanie w

zadowolenie z petne i
obstugi wyczerpujgce
studentow informacje

Sposob mity i
taktowny
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Podmiot i przedmiot badania

Badaniem objeci byli studenci czwartych semestréow studiéw | i Il stopnia realizowanych w trybie
stacjonarnym i niestacjonarnym na nizej wymienionych kierunkach studidw:

PLOCK ItAWA WYSZKOW
Administracja Administracja Administracja
Bezpieczenstwo Narodowe Pedagogika Pedagogika
Informatyka Zarzadzanie
Pedagogika

Wychowanie Fizyczne
Zarzadzanie

tacznie w badaniu udziat wzieto 735 studentéw SWPW, tj. 399 w Ptocku, 174 w ltawie, 162
w Wyszkowie.

Przedmiotem badania byta jakos¢ obstugi studentdw przez pracownikéw administracyjnych
na poziomie poszczegdlnych komérek organizacyjnych. Ocenie podlegaty cate grupy pracownikéw
zdefiniowane jako:

e Dziekanat

e Sekretariat Wydziatu

e Biblioteka

e Biuro Karier Zawodowych
e Kwestura

e Obstugai portiernia

Narzedzia badawcze

Badania studentéw prowadzone byty metoda sondazu diagnostycznego przy pomocy
kwestionariusza ankiety, stanowigcego zatgcznik do Zarzadzenia nr 51/2012 Rektora SWPW
z dnia 27 grudnia 2012 roku.

Zebrane dane w wersji papierowej zostaty zeskanowane, a agregacja dokonana byla
z wykorzystaniem oprogramowania komputerowego. W celu dokonania pomiaru zjawisk, ktére byty
przedmiotem pytan zawartych w ankiecie, poszczegdlnym odpowiedziom przypisano nastepujace
wartosci liczbowe:

e Zdecydowanie tak
e Raczej tak

5
4
e Raczej nie 3
e Zdecydowanie nie 2

1

e Nie korzystatem/am
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Zatem przedziat liczbowy opisujacy poszczegdlne zjawisko to <2 ; 5>. Jako wskaznik prezentujacy

wyniki badan zastosowano srednig arytmetyczna.

Jako jakosciowy element badania potraktowano komentarze udzielone przez studentéw. Nie do

wszystkich obszaréw badania oraz w stosunku nie do wszystkich grup pracowniczych udzielono

wypowiedzi. W zawartych w raporcie komentarzach studentéw zachowano oryginalng pisownie.

Wyniki badan

W celu zachowania przejrzystosci oraz obiektywizmu wynikdw badania, ich prezentacje podzielono

na cztery czesci:

Ocena globalna — usrednione wyniki dla catej Uczelni ogdétem z uwzglednieniem
poszczegdlnych grup pracowniczych,

Ocena regionalna — usrednione wyniki dla kazdego Osrodka (Ptock, ltawa, Wyszkdéw)
oddzielnie,

Ocena wszystkich grup pracowniczych objetych badaniem - usrednione wyniki
wszystkich grup pracowniczych z rozbiciem danych na poszczegdlne Osrodki,

Ocena wybranych grup pracowniczych - usrednione wyniki wybranych grup
pracowniczych (Dziekanat, Sekretariaty Wydziatdw) z rozbiciem na poszczegdlne
Wydziaty SWPW.
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Czesc |.
Ocena globalna

Ze zgromadzonych danych wynika, iz Sredni poziom satysfakcji studentdw z obstugi przez
poszczegdlne komoérki organizacyjne objete badaniem (Dziekanaty, Sekretariaty Wydziatéw,
Biblioteki, Biuro Karier Zawodowych, Kwestury oraz personel obstugujgcy i portiernie) wyniost: 4,47.

Tabela 1.
Zestawienie wynikow ankiet oceniajgcych jakosc¢ obstugi administracyjnej w SWPW.

Zadowolenie Informacje Traktowanie
Dziekanat 4,42 4,42 4,49
Sekretariat Wydziatu 4,48 4,48 4,51
Biblioteka 4,43 4,48 4,49
Biuro Karier Zawodowych 4,37 4,40 4,48
Kwestura 4,35 4,38 4,46
Portiernia 4,59 4,58 4,62

Wykres 1.
Poziom jakosci obstugi administracyjnej w SWPW.

I Zadowolenie Informacje  mmmm Traktowanie = ===Srednia

5,00
a4y 449 4,48 451 443 449 4,48 4,46
4,50 R
4,00 -
3,50 -

3,00 -

2,50 -

2,00 -
Dziekanat Sekretariat Biblioteka BKZ Kwestura  Portiernia

Powyzisze dane wskazujg na ujednolicony poziom jakosci ustug Swiadczonych przez poszczegdlne
komérki organizacyjne Uczelni. Nie zdiagnozowano znaczgcych rozbieznosci w odniesieniu
do badanych obszaréw jakosci obstugi studentéw.
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Czesc .

Ocena regionalna

W czesci Il raportu w celu zobiektywizowania wynikédw badan, dane dotyczace jakosci
obstugi studentéw w obszarach: zadowolenie, informacje, traktowanie przedstawiono na tle
danych dotyczacych korzystania® przez studentéw z ustug poszczegdlnych komérek
organizacyjnych objetych badaniem. Analize przeprowadzono wg kryterium miejsca
Swiadczenia ustugi, tzn. w siedzibie Uczelni w Ptocku, badz w Filiach w ltawie i Wyszkowie.

| PLOCK
Tabela 2.
Zestawienie wynikdw ankiet oceniajgcych jakos¢ obstugi administracyjnej w siedzibie Uczelni
w Ptocku.
Zadowolenie Jakos¢ informacji Traktowanie Korzystanie (%)
Dziekanat 4,51 4,53 4,60 97,74
Sekretariat Wydziatu 4,44 4,44 4,46 95,24
Biblioteka 4,25 4,30 4,30 73,43
Biuro Karier Zawodowych 4,33 4,34 4,45 35,34
Kwestura 4,33 4,37 4,44 61,65
Portiernia 4,42 4,43 4,46 91,23
Wykres 2.
Poziom zadowolenia studentow z jakosci obstugi administracyjnej w siedzibie Uczelni w Ptocku.
5,00 — 100,00%
4,51
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@ korzystanie B ocena

! Korzystanie rozumiane jako odsetek oséb, ktére udzielity odpowiedzi wartosciujgcej na zadane w ankiecie
pytanie.
Wskazniki ujete w tabelach to usrednione wyniki ilosci udzielonych odpowiedzi w trzech obszarach.
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Wykres 3.
Poziom zadowolenia studentow z jakosci informacji uzyskiwanych od pracownikéw administracji i
obstugi w siedzibie Uczelni w Pfocku.
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Wykres 4.
Poziom zadowolenia studentéw ze sposobu traktowania przez pracownikéow administracji i obstugi
w siedzibie Uczelni w Ptocku.
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[1korzystanie Eocena

Przeprowadzone badanie na grupie 399 respondentdw realizujgcych studia w siedzibie Uczelni w
Ptocku wskazuje na dos¢ jednolity poziom zadowolenia z jakosci obstugi przez pracownikéw
administracji i obstugi. Odchylenie standardowe:

e w obszarze zadowolenia wynosi 0,09, co stanowi 6% przedziatu mozliwych odpowiedzi

e w obszarze jakosci informacji 0,08, co stanowi 5% przedziatu mozliwych odpowiedzi

e w obszarze traktowanie 0,10, co stanowi 6% przedziatu mozliwych odpowiedzi.
W zwigzku ze znaczaco zréznicowanym poziomem korzystania z ustug poszczegdélnych komérek
organizacyjnych tj. od ok. 35% do ok. 98% dane te zaprezentowano na powyzszych wykresach.
Analiza wskazuje, iz najmniej studentéw korzysta z oferty Biura Karier Zawodowych, nie wszyscy tez
korzystajg z Biblioteki i Kwestury Uczelni.
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| KAWA

Tabela 3.

Zestawienie wynikow ankiet oceniajgcych jakosc¢ obstugi administracyjnej w Filii Uczelni w Ifawie.

Zadowolenie

Jakos¢ informaciji

Traktowanie

Korzystanie (%)

Dziekanat

Sekretariat Wydziatu
Biblioteka

Biuro Karier Zawodowych
Kwestura

Portiernia

4,55
4,52
4,46
4,44
4,69
4,85

4,56
4,52
4,51
4,50
4,58
4,83

4,58
4,54
4,51
4,43
4,67
4,84

95,40
94,83
92,72
9,58
13,60
94,44

Wykres 5.
Poziom zadowolenia studentow z jakosci obstugi administracyjnej w Filii Uczelni w Itawie.
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Wykres 6.

Poziom zadowolenia studentow z jakosci informacji uzyskiwanych od pracownikéw administracji
i obstugi w Filii Uczelni w lfawie.
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Wykres 7.

Poziom zadowolenia studentéw ze sposobu traktowania przez pracownikow administracji i obstugi

w Filii Uczelni w Itawie.
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[lkorzystanie [docena

Przeprowadzone badanie na grupie 174 respondentéw realizujgcych studia w Filii Uczelni

w ltawie wskazuje na raczej jednolity poziom zadowolenia z jakosci obstugi przez pracownikéw

administracji i obstugi. Odchylenie standardowe:

e w obszarze zadowolenia wynosi 0,16, co stanowi 10% przedziatu mozliwych odpowiedzi

e w obszarze jakosci informacji 0,12, co stanowi 8% przedziatu mozliwych odpowiedzi

e w obszarze traktowanie 0,14, co stanowi 10% przedziatu mozliwych odpowiedzi.

W zwigzku ze znaczaco zrdznicowanym poziomem korzystania z ustug poszczegdlnych komorek

organizacyjnych tj. od ok. 8% do ok. 96% dane te zaprezentowano na wykresach prezentujgcych

obydwa wskazniki. Analiza wskazuje, iz niewielu studentéw korzysta z oferty Biura Karier

Zawodowych i Kwestury Uczelni. W poréwnaniu do Uczelni w Ptocku nalezy zaznaczyé, iz blisko 20%

wiecej studentow korzysta z zasobow biblioteki.

| WYSzKOW

Tabela 4.

Zestawienie wynikow ankiet oceniajgcych jakos¢ obstugi

w Wyszkowie.

Zadowolenie

Jakos¢ informacji

administracyjnej w Filii Uczelni

Traktowanie

Korzystanie (%)

Dziekanat

Sekretariat Wydziatu
Biblioteka

Biuro Karier Zawodowych
Kwestura

Portiernia

4,05
4,54
4,77
4,47
4,33
4,75

4,02
4,55
4,79
4,57
4,32
4,71

4,11
4,61
4,84
4,63
4,48
4,78

99,38
96,91
92,18
23,66
39,45
88,06
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Wykres 8.
Poziom zadowolenia studentow z jakosci obstugi administracyjnej w Filii Uczelni w Wyszkowie.
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Wykres 9.

Poziom zadowolenia studentow z jakosci informacji uzyskiwanych od pracownikéow administracji
i obstugi w Filii Uczelni w Wyszkowie.
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Dziekanat Sekretariat Biblioteka BKZ Kwestura Portiernia

W Korzystanie ocena
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Wykres 10.
Poziom zadowolenia studentdw ze sposobu traktowania przez pracownikéw administracji i obstugi
w Filii Uczelni w Wyszkowie.
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LIkorzystanie Eocena

Przeprowadzone badanie na grupie 162 respondentéw realizujgcych studia w Filii Uczelni
w Wyszkowie wskazuje na istniejgce zrdznicowanie w ocenie jakosci obstugi studentow przez
pracownikéw administracji. Odchylenie standardowe w obszarze zadowolenia wynosi 27% wartosci
Sredniej arytmetycznej tego obszaru, zas w obszarze jakosci informacji 28% i 26% w obszarze
traktowanie. W zwigzku ze zréznicowanym poziomem korzystania z ustug poszczegdlnych komaérek
organizacyjnych tj. od ok. 23% do 100% dane te zaprezentowano na wykresach prezentujacych
obydwa wskazniki. Analiza wskazuje, iz najmniej studentow, cho¢ znaczgco wiecej niz w Filii w ltawie
deklaruje korzystanie z oferty Biura Karier Zawodowych, co jest niemozliwe, gdyz Biuro nie posiada
tam siedziby, ani nie prowadzi zadnego programu/ oferty dla tamtejszych studentow. Nie wszyscy tez
korzystajg z Kwestury Uczelni.
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Czes¢ Ill.
Ocena wszystkich grup pracowniczych objetych badaniem

W tej czesci opracowania zawarto réwniez komentarze, opinie i sugestie studentdw dotyczace
ocenianych obszaréw. Komentarze studentéw zamieszczono tylko pod wynikami tzw.
ogoélnouczelnianych komdrek organizacyjnych. Komentarze dotyczace Dziekanatéw i Sekretariatéw
Wydziatéw umieszczono w IV. czesci Raportu.

DZIEKANAT?

Tabela 5.
Zestawienie usrednionych ocen jakosci obstugi administracyjnej Dziekanatéw SWPW zgromadzonych
na podstawie wynikow ankiet.

Zadowolenie Informacje Traktowanie
Ptock 4,51 4,53 4,60
ltawa 4,55 4,56 4,58
Wyszkdéw 4,05 4,02 4,11
Srednia 4,39

Wykres 11.
Ocena jakosci obstugi administracyjnej Dziekanatow SWPW dokonana przez studentow.

5
4,514,53 46 4,554,56 4,58
4,5 -
4,054,02 411
47 = Zadowolenie
3,5 - Informacje
I Traktowanie
3 _
= ¢rednia
2,5 -
2 =1 T T
Ptock ltawa Wyszkdéw

Jako$¢ obstugi administracyjnej Dziekanatéw Uczelni ($redni wynik na podstawie udzielonych
odpowiedzi 4,39) podlega znaczagcym zréznicowaniom w przypadku zastosowania kryterium miejsca
Swiadczenia ustugi (Ptock, ltawa, Wyszkow). We wszystkich badanych obszarach: zadowolenie,
informacje, traktowanie najnizsze wyniki (o ok. 0,5 oceny) odnotowano w Filii SWPW w Wyszkowie.
Pogtebiona analiza zostata przedstawiona w czesci IV Raportu.

2 Szczegbtowe zestawienie znajduje sie w czesci IV. Raportu
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SEKRETARIATY WYDZIALOW?

Tabela 6.
Zestawienie usrednionych ocen jakosci obstugi administracyjnej Sekretariatéow Wydziatow SWPW
zgromadzonych na podstawie wynikdw ankiet.

Zadowolenie Informacje Traktowanie
Ptock 4,44 4,44 4,46
ltawa 4,52 4,52 4,54
Wyszkoéw 4,54 4,55 4,61
Srednia 4,51

Wykres 12.
Ocena jakosci obstugi administracyjnej Sekretariatow Wydziatéw SWPW dokonana przez studentow.

5
4,44 4,44 4,46 4,52 4,52 4,54 4,54 4,55 4,61
4,5 ! !
4 1 .
I Zadowolenie
3,5 1 Informacje
mmm Traktowanie
3 .
= Srednia
2,5 -
2 . :
Ptock ltawa Wyszkéw

W zakresie jakosci obstugi administracyjnej Sekretariatow Wydziatéw SWPW nie zaobserwowano
znaczacego zrdznicowania. We wszystkich osrodkach Uczelni jest ona na zblizonym poziomie.
Zauwazalne jest, iz najlepiej przez studentéw zostat oceniony obszar ,traktowanie w sposéb mity
i taktowny”. Pogtebiona analiza zostata przedstawiona w czesci IV Raportu.

BIBLIOTEKI

Tabela 7.
Zestawienie usrednionych ocen jakosci obstugi administracyjnej Bibliotek SWPW zgromadzonych
na podstawie wynikow ankiet.

Zadowolenie Informacje Traktowanie
Ptock 4,25 4,30 4,30
ltawa 4,46 4,51 4,51
Wyszkdéw 4,77 4,79 4,84
Srednia 4,53

3 Szczegbtowe zestawienie znajduje sie w czesci IV. Raportu
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Wykres 13.
Ocena jakosci obstugi administracyjnej Bibliotek SWPW dokonana przez studentow.
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Ptock ltawa Wyszkéw

Zrdznicowanie wewnetrzne ocen jakosci obstugi bibliotek SWPW jest znaczgce. Zaréwno analiza wskaznikéw,
jak i zgromadzone komentarze wskazujg na potrzebe poprawy funkcjonowania biblioteki w Ptocku, ktéra
we wszystkich badanych obszarach uzyskata najnizsze oceny. Na uwage zastuguje fakt, iz biblioteka w Filii
SWPW w Wyszkowie otrzymata jedne z najwyzszych ocen w skali catego badania. Mozna wysung¢ réwniez
whiosek, iz jakos$¢ obstugi ma rowniez Scisty zwigzek z deklarowanym przez studentow wskaznikiem korzystania
z ustug danej komorki organizacyjnej (korzystanie z biblioteki w Wyszkowie zadeklarowato ponad 92%
studentow, przy wskazniku korzystania z biblioteki przez studentéw z Ptocka na poziomie ok. 73%).

BIURO KARIER ZAWODOWYCH (BKZ)

Tabela 8.

Zestawienie usrednionych ocen jakosci obstugi administracyjnej BKZ SWPW zgromadzonych
na podstawie wynikdw ankiet.

Zadowolenie Informacje Traktowanie
Ptock 4,33 4,34 4,45
lfawa 4,44 4,50 4,43
Wyszkdw 4,47 4,57 4,63
Srednia 4,46

Wykres 14.

Ocena jakosci obstugi administracyjnej Biura Karier Zawodowych SWPW dokonana przez studentow.
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W analizie jakosci obstugi administracyjnej BKZ nalezy w sposéb szczegdlny wzig¢ pod uwage
deklarowane przez studentéw korzystanie z ustug biura: 35,34% dla Ptocka, 9,58% dla ltawy oraz
23,66% dla Wyszkowa. Z uwagi na usytuowanie BKZ wytgcznie w siedzibie Uczelni w Ptocku, dane
pochodzace z Filii nalezy potraktowaé jako obarczone duiym btedem statystycznym. Ponadto,
z uwagi na funkcjonowanie BKZ wyfacznie w dni robocze wskaznik korzystania na poziomie 35%
nalezy uznac za zadowalajacy (co trzeci student ocenit jakos¢ obstugi administracyjnej przez BKZ).
Ocena uzyskana przez BKZ na podstawie odpowiedzi studentéw z Ptocka oscyluje wokét sredniej
ogoblnouczelniane;j.

KWESTURA

Tabela 9.
Zestawienie usrednionych ocen jakosci obstugi administracyjnej Kwestur SWPW zgromadzonych
na podstawie wynikdw ankiet.

Zadowolenie Informacje Traktowanie
Ptock 4,33 4,37 4,44
lfawa 4,69 4,58 4,67
Wyszkdéw 4,33 4,32 4,48
Srednia 4,47

Wykres 15.
Ocena jakosci obstugi administracyjnej Kwestur SWPW dokonana przez studentow.

433437444
4,5 A e 3E32
4 mm Zadowolenie
3,5 - Informacje
3 | mm Traktowanie
e Srednia
2,5 -
2
Ptock Itawa Wyszkow
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Analiza wynikdw ankiet wskazuje na wystepujace zréznicowania w jakosci obstugi administracyjnej
przez Kwestury Uczelni. Najwyzej oceniona zostata Kwestura w Filii SWPW w ltawie, we wszystkich
trzech obszarach. Nalezy zauwazy¢, iz najnizej oceniony obszar obstugi administracyjnej w ltawie
(informacja) jest wyziszy o ok. 0,26 oceny od najnizej ocenionego obszaru w badaniu Kwestury
ogétem. Przy analizowaniu wynikéw ankiet nalezy wzig¢ pod uwage poziom korzystania z ustug, ktéry
dla Ptocka wynidst: ok. 62%, dla ltawy 14%, a dla Wyszkowa 40%.

PORTIERNIA

Tabela 10.
Zestawienie usrednionych ocen jakosci obstugi administracyjnej Portierni SWPW zgromadzonych na
podstawie wynikdw ankiet.

Zadowolenie Informacje Traktowanie
Ptock 4,42 4,43 4,46
ltawa 4,85 4,83 4,84
Wyszkdéw 4,75 4,71 4,78
Srednia 4,67

Wykres 16.
Ocena jakosci obstugi administracyjnej Portierni SWPW dokonana przez studentow.

5 4,85 4,83 4,84 A 7T 478
4,704,771 7°
4,42 4434546

4,5

4 N Zadowolenie
3,5 - Informacje

3 | mm Traktowanie
,s = Srednia

2 T T

Ptock ltawa Wyszkdéw

Ocena jakosci obstugi studentéw przez pracownikdw portierni i obstugi uksztattowata sie
w przypadku Ptocka na poziomie sredniej ogélnouczelnianej, a w przypadku obu Filii Uczelni znaczaco
wyzej. Na wyrdwnanym — wysokim poziomie oceniono wszystkie trzy obszary jakosci obstugi
studentdw przez Portiernie w Filiach Uczelni. Na podstawie komentarzy studentéw mozna uznac,
iz na obnizong ocene Portierni w Ptocku najistotniejszy wptyw ma wystepujgcy dym papierosowy
w obrebie Portierni budynku E.
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Czesé IV.

Ocena wybranych grup pracowniczych - Dziekanaty i Sekretariaty Wydziatow

Z uwagi na kluczowe znaczenie Dziekanatdéw i Sekretariatéw Wydziatéw SWPW w zakresie jakosci

Swiadczonych ustug na rzecz studentéw dokonano zestawienia ocen obu grup pracowniczych

stosujac kryterium wydziatu, a w przypadku wydziatéw dwukierunkowych kryterium kierunku.

Szczegbtowa analize ocen przedstawiono na wykresach w dalszej czesci opracowania.

Tabela 10.

Zestawienie usrednionych ocen jakosci obstugi administracyjnej Dziekanatow | Sekretariatow

poszczegolnych Wydziatow SWPW zgromadzonych na podstawie wynikdw ankiet.

Wydzial/Kierunek Zadowolenie Informacje Traktowanie Liczebnos¢
Administracji w Dziekanat 4,41 4,47 4,54 146
Ptocku | Sekretariat Wydziatu 4,33 4,32 4,32
Bezpieczenstwa Dziekanat 4,62 4,62 4,65 a
Narodowego | Sekretariat Wydziatu 4,73 4,73 4,80
Informatyki Dziekanat 4,50 4,59 4,73 22
Sekretariat Wydziatu 4,68 4,76 4,76
Pedagogiczny w Dziekanat 4,52 4,54 4,64 92
Ptocku | Sekretariat Wydziatu 4,26 4,31 4,31
Wychowania Dziekanat 4,63 4,48 4,56 27
Fizycznego | Sekretariat Wydziatu 4,59 4,46 4,59
Zarzadzania Dziekanat 4,61 4,57 4,61 1
Sekretariat Wydziatu 4,60 4,56 4,57
Administracji w Dziekanat 4,70 4,70 4,72 70
[tawie | Sekretariat Wydziatu 4,52 4,53 4,60
Pedagogiczny w Dziekanat 4,45 4,48 4,49 104
[tawie | Sekretariat Wydziatu 4,52 4,52 4,50
Administracja w Dziekanat 4,29 4,29 4,33 51
Wyszkowie | Sekretariat Wydziatu 4,66 4,67 4,70
Zarzadzanie w Dziekanat 4,17 4,02 4,26 a7
Wyszkowie Sekretariat Wydziatu 4,16 4,16 4,30
Pedagogiczny w Dziekanat 3,76 3,81 3,83 64
Wyszkowie | Sekretariat Wydziatu 4,71 4,72 4,75
srednia 4,47 4,47 4,53
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Ptock — Wydziat Administracji

Wykres 17.
Ocena jakosci obstugi administracyjnej

Dziekanatu SWPW dokonana przez studentow.

Wykres 18.
Ocena jakosci obstugi administracyjnej
Sekretariatu Wydziatu dokonana przez

studentow.
Dziekanat Sekretariat Wydziatu
>,00 4,41 447 454 >,00 4,33 4,32 4,32
4,00 4,00
3,00 3,00
2,00 2,00
Zadowolenie Informacje Traktowanie Zadowolenie  Informacje  Traktowanie
| Ptock — Wydziat Bezpieczeristwa Narodowego
Wykres 19. Wykres 20.

Ocena jakosci obstugi administracyjnej

Dziekanatu SWPW dokonana przez studentéw.

Ocena jakosci obstugi administracyjnej
Sekretariatu Wydziatu dokonana przez

studentow.
Dziekanat Sekretariat Wydzia’fu
5,00 4,62 4,62 4,65 5,00 4,73 4,73
4,00 4,00
3,00 3,00
2,00 2,00
Zadowolenie Informacje Traktowanie Zadowolenie  Informacje  Traktowanie

Komentarze studentow: brak
| Ptock — Wydziat Informatyki

Wykres 21. Wykres 22.

Ocena jakosci obstugi administracyjnej
Dziekanatu SWPW dokonana przez studentow

Dziekanat
5,00 4,50 4,59 4,73
4,00
3,00
2,00

Zadowolenie Informacje Traktowanie

Ocena jakosci obstugi administracyjnej
Sekretariatu Wydziatu dokonana przez

studentdw.
Sekretariat Wydzia’ru
5,00 4,68 4,76
4,00
3,00
2,00
Zadowolenie Informacje  Traktowanie —Tl—




Ptock — Wydziat Pedagogiczny

Wykres 23.
Ocena jakosci obstugi administracyjnej
Dziekanatu SWPW dokonana przez studentow

Wykres 24.
Ocena jakosci obstugi administracyjnej
Sekretariatu Wydziatu dokonana przez

studentow.
Dziekanat Sekretariat Wydziatu
4,64
5,00 452 44 5,00 4,26 431 431
4,00 4,00
3,00 3,00
2,00 2,00
Zadowolenie Informacje Traktowanie Zadowolenie  Informacje  Traktowanie
| Ptock — Wydziat Wychowania Fizycznego

Wykres 25. Wykres 26.

Ocena jakosci obstugi administracyjnej
Dziekanatu SWPW dokonana przez studentow

Ocena jakosci obstugi administracyjnej
Sekretariatu Wydziatu dokonana przez

Zadowolenie Informacje Traktowanie

studentow.
Dziekanat Sekretariat Wydziatu
5,00 4,63 4.48 4,56 5,00 4,59 4,46 4,59
4,00 4,00
3,00 3,00 I
2,00 2,00

Zadowolenie  Informacje  Traktowanie

Komentarze studentow: brak

Ptock — Wydziat Zarzadzania

Wykres 27.
Ocena jakosci obstugi administracyjnej
Dziekanatu SWPW dokonana przez studentow

Wykres 28.
Ocena jakosci obstugi administracyjnej
Sekretariatu Wydziatu dokonana przez

studentdw.
Dziekanat Sekretariat Wydziatu
5,00 4,61 4,57 4,61 5,00 4,60 4,56 4,57
4,00 4,00
3,00 3,00
2,00 2,00

Zadowolenie Informacje Traktowanie

Zadowolenie  Informacje  Traktowanie




ltawa — Wydziat Administracji

Wykres 29.
Ocena jakosci obstugi administracyjnej

Dziekanatu SWPW dokonana przez studentow

Wykres 30.
Ocena jakosci obstugi administracyjnej
Sekretariatu Wydziatu dokonana przez
studentow.

Dziekanat
5,00 4,70 4,70 4,72
4,00
3,00
2,00

Zadowolenie Informacje Traktowanie

Sekretariat Wydziatu

5,00 4,52 4;53 4,60

4,00
3,00
2,00

Zadowolenie  Informacje  Traktowanie

| ltawa — Wydziat Pedagogiczny

Wykres 31.
Ocena jakosci obstugi administracyjnej

Dziekanatu SWPW dokonana przez studentow

Wykres 32.
Ocena jakosci obstugi administracyjnej
Sekretariatu Wydziatu dokonana przez

Zadowolenie Informacje Traktowanie

studentow.
Dziekanat Sekretariat Wydziatu
500 445 448 449 5,00 4,52 4,52 4,50
4,00 4,00
3,00 3,00
2,00 2,00

Zadowolenie Informacje Traktowanie

Wyszkéw — Wydziat Administracji i Zarzadzania, kierunek Administracja

Wykres 33.
Ocena jakosci obstugi administracyjnej

Dziekanatu SWPW dokonana przez studentow

Wykres 34.
Ocena jakosci obstugi administracyjnej
Sekretariatu Wydziatu dokonana przez

studentow.
Dziekanat Sekretariat Wydziatu
4,66 4,67 4,70
5,00 4,29 4,29 4,33 >/00
4,00 4,00
3,00 3,00
2,00 2,00
Zadowolenie Informacje Traktowanie Zadowolenie Informacje Traktowanie
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Wyszkéw — Wydziat Administracji i Zarzadzania, kierunek Zarzadzanie

Wykres 35. Wykres 36.

Ocena jakosci obstugi administracyjnej Ocena jakosci obstugi administracyjnej

Dziekanatu SWPW dokonana przez studentow Sekretariatu Wydziatu dokonana przez
studentow.

Dziekanat Sekretariat Wydziatu

>00 4,17 4,02 4,26 >00 4,16 4,16 4,30

4,00 4,00

2,00 2,00

Zadowolenie Informacje Traktowanie Zadowolenie Informacje Traktowanie

Wyszkow — Wydziat Pedagogiczny

Wykres 37. Wykres 38.
Ocena jakosci obstugi administracyjnej Ocena jakosci obstugi administracyjnej
Dziekanatu SWPW dokonana przez studentdow. Sekretariatu Wydziatu dokonana przez
studentow.
Dziekanat Sekretariat Wydziatu

4,00 3,76 3,81 3,83 5,00 4,71 4,72 4,75

3,00

2,50 3,00

2,00 2,00

Zadowolenie Informacje Traktowanie Zadowolenie Informacje  Traktowanie

Przeprowadzona ocena jakosci obstugi administracyjnej studentdow SWPW przez komorki
organizacyjne Uczelni, majgce bezposredni i staty kontakt ze studentami wskazuje
na znaczace zrdoznicowania o dos¢ silnym charakterze. Analiza zréznicowania ocen jakosci
poszczegblnych komdrek organizacyjnych podlegajacych badaniu w ujeciu globalnym
wskazuje na jej najsilniejsze wystepowanie w grupie pracowniczej ,Dziekanat”.
Uzupetnieniem ilosciowych wynikéw badania sg komentarze studentéw (aspekt jakosciowy),
ktore wskazujg na mocne i stabe strony jakosci obstugi administracyjnej. W ujeciu globalnym
poziom jakosci ustug swiadczonych przez analizowane grupy pracownicze, mozna uznac
za satysfakcjonujgce. Niemniej jednak, w indywidualnych przypadkach nalezy podjgc
dziatania na rzecz poprawy jakosci obstugi studentdow.
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Analiza poréwnawcza wskaznikéw (warto$ci minimalne, maksymalne, srednia arytmetyczna)
ocen uzyskanych przez grupy pracownicze ,Dziekanat” oraz ,,Sekretariat Wydziatu” wskazuje
na niewiele wyzsze zadowolenie studentéw z jakosci obstugi administracyjnej swiadczonej
przez Sekretariaty Wydziatéw, przy uwzglednieniu kryterium korzystania z ustug
porownywanych komdrek organizacyjnych na analogicznym poziomie. Bardziej istotng
kwestia w prowadzonej analizie sg wartosci minimalne uzyskane przez Dziekanaty
i Sekretariaty Wydziatéw. Nalezy zwrdéci¢ uwage, iz w grupie pracowniczej ,Dziekanat”
wystepujg duzo nizsze wartosci minimalne (Srednio o ok. 0,4) niz w innych grupach
pracownikdéw. Przy analizie na poziomie catego badania i niewielkim globalnym
zréznicowaniu ocen, réznica 0,4 oceny wydaje sie by¢ znaczgca i moggca mie¢ wptyw na
opinie studentéw o jakosci obstugi w SWPW.

Wykres 39. Wykres 40.
Zakres ocen jakosci obstugi administracyjnej Zakres ocen jakosci obstugi administracyjnej
dla grupy pracowniczej ,,Dziekanat”. dla grupy pracowniczej ,,Sekretariat
Wydziatu”.
4,70 4,70 4,73 4,73 4,76 4,50
4,80 : ’ 4,80 —
! 4.49 : 4,52 : 4,52 + 4,56
4,40 == 4,42 == 442 T S5 4,40 .
I i
4,30
4,00 - - - 4,00 4,16 4,16
3,60 3,76 3,81 3,83 3,60
3,20 . . 3,20 . . .
Zadowolenie Informacje Traktowanie Zadowolenie Informacje Traktowanie

Z uwagi na zindywidualizowane mocne i stabe strony ocenianych grup pracowniczych,
a w szczegdlnosci obszary wymagajgce rozwoju/ wsparcia, dokonano uszeregowania ocen jakosci
obstugi administracyjnej uzyskanych przez ,Dziekanat” i , Sekretariat Wydziatu”.

Wykres 41 Wykres 42
Oceny jakosci obstugi  administracyjnej Ocena jakosci obstugi  administracyjnej
Dziekanatow SWPW. Sekretariatow Wydziatow SWPW.
5,00 -4,75-4,74-4:73
%5 4,58 4,55 4,55 4 51 -
4,50 - 4354
4,00 -
3,50
3,00 A
2,50
2,00 -
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PODSUMOWANIE

Prowadzona po raz pierwszy w biezgcym semestrze ocena pracownikdw administracyjnych SWPW
miata na celu monitorowanie jakosci obstugi studentéw oraz identyfikowanie mocnych i stabych
stron Uczelni.

Na podstawie uzyskanych wynikdw mozna wysung¢ wnioski o:

— Zadowalajacej jakosci obstugi administracyjnej Uczelni (Srednia ocena 4,42),

— Niewielkim zrdznicowaniu ocen jakosci obstugi w skali Uczelni oraz w odniesieniu do
poszczegdlnych komérek organizacyjnych podlegajgcych badaniu,

— RoOwnej ocenie wszystkich trzech obszaréw (zadowolenie, informacje, traktowanie)
podlegajgcych badaniu globalnie w ramach Uczelni i w porédwnaniu do wybranych grup
pracowniczych,

— Istniejacych i mozliwych do zidentyfikowania na podstawie badania mocnych i stabych
stronach obstugi administracyjnej Uczelni.
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