ZESZYTY NAUKOWE UNIWERSYTETU SZCZECINSKIEGO
NR760 FINANSE, RYNKI FINANSOWE, UBEZPIECZENIA NR 59 2013

RADOSEAW RYNCA

MODEL SATYSFAKCJI PRACOWNIKA NAUKOWO-DYDAKTYCZNEGO
ORAZ JEJ WPLYWU NA WYNIKI OSIAGANE W SZKOLE WYZSZEJ

Stowa kluczowe: satysfakcja pracownika, zarzadzanie w szkole wyzszej
Keywords: employee satisfaction, university management

Klasyfikacja JEL: M40

Satysfakcja pracownika naukowo-dydaktycznego koniecznoscig
w zarzadzaniu szkolg wyzsza

Z uwagi na fakt, ze zadowolenie z pracy ma olbrzymi wptyw na poziom osiagganych
wynikow, powinno by¢ szczegdlnym zainteresowaniem kadry zarzadzajacej uczelnia.
Od satysfakcji z pracy w duzym stopniu zalezy jakos¢ swiadczonej ustugi dydaktycznej
oraz prowadzonych badan naukowych. Jak juz wczesniej wspomniano, w literaturze przed-
miotu mozna spotka¢ wiele publikacji na temat pomiaru satysfakcji studenta', natomiast
badania, ktorych celem jest ocena satysfakcji wyktadowcy wystepuja niezmiernie rzadko.
Znane s3 badania M. Warda i P. Sloane’a’ czy T. Oshagbemi®. Badania T. Oshagbemi po-
kazaty, iz satysfakcja pracownika uczelni moze mie¢ znaczacy wptyw takze na satysfakcje
studenta®.

Wedtug T. Lee satysfakcja z pracy jest rOwnie wazna, jak satysfakcja klienta i ma zna-
czacy wptyw na osiagane wyniki oraz przyszla rotacj¢ kadr’. Podobnie uwazaja B. Schne-

' Np. T. Chien: Using the learning satisfaction improving model to enhance the teaching quality, ,,Qua-
lity Assurance In Education” 2007, Vol. 15, No. 2; J. Douglas, A. Douglas, B. Barnes: Measuring student
satisfaction at UK University, ,,Quality Assurance in Education” 2006, Vol. 14, No. 3; L. Langbein: Ma-
nagement by results: Student evaluation of faculty teaching and the mis-measurement of performance,
,,Economics of Education Review” 2008, Vol. 27, No. 4.

2 M. Ward, P. Sloane: Job satisfaction: the case of the Scottish academic profession, mimeo, University
of Aberdeen, Aberdeen 1998.

3 T. Oshagbemi: Job satisfaction profiles of university professors, ,,Journal of Management Psycholo-
gy” 1997, Vol. 12, No. 1.

4 Ibidem.

> T. Lee: How job satisfaction leads to turnover, ,,Journal of Business and psychology” 1988, Vol. 2.
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ider i D. Bowen®. Wedtug D. Ulmera zadowolenie kadry (w tym takze naukowo-dydak-
tycznej) wpltywa na zwickszenie efektywnos$ci wykonywanej pracy, obniza fluktuacje kadr
oraz podnosi kreatywno$¢ i zaangazowanie pracownikéw’. D. Dickter uwaza natomiast,
ze poziom zadowolenia powinien by¢ powigzany nie tylko z organizacja pracy, ale takze
z poziomem fluktuacji kadr®.

Z uwagi na fakt, iz zadowolenie z pracy w uniwersytecie ma znaczacy wptyw na
poziom $wiadczonych ustug, w tym prowadzonych wyktadow, ¢wiczen i zaje¢ laboratoryj-
nych, a takze w duzym stopniu wptywa na satysfakcje studentow (podobnie uwaza L. Ha-
gederon®) oraz postrzeganie efektow pracy przez otoczenie, szczego6lnie wazne wydaje sig,
aby przy ocenie efektywnosci organizacji, jaka jest szkota wyzsza, uwzgledni¢ aspekt za-
dowolenia pracownikow!®. W literaturze przedmiotu istnieje wiele badan potwierdzajacych
teze, ze pracownicy sg szczegdlnym aktywem organizacji, majacym najwickszy wptyw na
osiggane wyniki, satysfakcje klienta i pozycje przedsigbiorstwa na rynku''. Wedtug zespotu
S. Chena, pracownicy organizacji sg specyficznymi klientami wewngtrznymi, ktorych sa-
tysfakcja z srodowiska pracy ma wptyw na osiggane cele organizacji. Autorzy uwazajg tak-
ze, ze satysfakcja z akademickich warunkow pracy moze mie¢ wptyw nie tylko na jakos$¢
ksztalcenia, ale takze na jako§¢ prowadzonych badan naukowych. Dlatego oczekiwania
i potrzeby pracownikéw uczelni (podobnie jak studentdow) powinny staé si¢ szczegdlnym
zainteresowaniem kierownictwa szkoty wyzszej'2.

Model satysfakcji studenta wedlug J. Douglasa, R. McClellanda i J. Davisa

W literaturze przedmiotu znany jest model satysfakcji studenta oraz jej wptywu na
wyniki osiggane przez szkole wyzsza. Przedstawiony na rysunku 1 model satysfakcji stu-
denta wedtug J. Douglasa, R. McClellanda i J. Davisa obejmuje w swej istocie zidentyfiko-
wanie czterech grup czynnikoéw'. Rysunek 1 pokazuje, ze satysfakcja studenta ma wptyw
na jego lojalnos¢ wzgledem uczelni. Zadowolenie studenta moze przyczynic si¢ do wigkszej

¢ B. Schneider, D. Bowen: Employee and customer perception of service in bands: replication and ex-
tension, ,,Journal of Applied Psychology” 1985, Vol. 70.

7 D. Ulmer, J.M. Syptak, D.W. Marsland: Job satisfaction: putting theory into practice, ,,Family Practise
Management”, October 1999.

8 D. Dickter, M. Roznowski, D. Harrison: Temporal tempering: an event history analysis of process of
voluntary turnovers, ,,Journal of Applied Psychology” 1996, Vol. 81.

® L.S. Hagederon: Retirement proximity’s role in the prediction of satisfaction in academe, ,,Research
in Higher Education” 1994, Vol. 35, No. 6.

19" D. Dalton, J. Pica: Student satisfaction with undergraduate and MBA DS/P/IS programs, ,,Decision
Line” 1998, Vol. 29, No. 3.

' D. Dubrovski: The role of customer satisfaction in achieving business excellence, ,,Total Quality Ma-
nagement” 2001, Vol. 12, No. 7/8.

12°S. Chen, C. Yang, J. Shiau, H. Wang: The development of an employee satisfaction model for higher
education, ,,The TQM Magazine” 2006, Vol. 18, No. 5, s. 485.

13 Wigcej patrz: E.R. Cadotte, N. Turgeon: Dissatisfiers and satisfiers: suggestion for consumer com-
plaints and compliments, ,,Journal of Consumer Satisfaction, Dissatisfaction and Complaining Behaviour”
1998, Vol. 1.
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tozsamosci z wlasng uczelnia, rekomendacji uczelni znajomym, a takze moze by¢ czynni-
kiem wyboru macierzystej szkoty wyzszej podczas kontynuacji studiow, np. na uzupetnia-
jacych studiach magisterskich czy studiach doktoranckich. Zadowolenie studentow moze
mie¢ takze wplyw na osiggane przez uczelni¢ wyniki, w szczegdlnosci na liczbg nowo
przyjetych studentoéw, poziom dotychczasowych sluchaczy oraz osiggane wyniki finanso-
we. Brak zadowolenia moze mie¢ natomiast wptyw na brak lojalno$ci studentéw oraz na
pogorszenie osiaganych przez uczelni¢ wynikow.

Rekomendacja swojej uczelni

Kontynuacja zapi$w na Poziom rekrutacji studenéw
dodatkowe kursy Poziom utrzymania studentow
Uczestnictwo w kursie Stabilno$¢ finansowania

“ -

Lojalnc¢ studenta =~  Poprawa wynilkow

SATYSFAKCJA
STUDENTA

Czynniki satysfakcji
studenta

Krytyczne czynniki /
satysfakcji studenta \

Czynniki dysatysfakcji > DYSSATYSFAKCJA > Brak lojalncsci >
studenta STUDENTA studenta

| .

Brak rekomendacji swojej uczelni Poziom rekrutacji studenéw
Brak kontynuaciji zapi$w na Poziom utrzymania studentéw|
dodatkowe kursy Stabilnos¢ finansowania
Wypisywanie si¢ z kursow

Brak poprawy wynildw

Czynniki neutralne

Rysunek 1. Model satysfakcji studenta oraz jej wplywu na wyniki osiggane przez szkot¢ wyzsza

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: J. Douglas, R. McClelland, J. Davis, The development of con-
ceptual model of student satisfaction with their experience in higher education, ,,Quality As-
surance in Education” 2008, Vol. 16, No. 1, s. 31.

Zaproponowany przez J. Douglasa, R. McClellanda i J. Davisa model satysfakcji stu-
denta oraz jej wptywu na wyniki osiggane przez szkole wyzsza wydaje si¢ interesujacy.
W dalszej czgsci artykutu autor wywodu zaproponowal jego modyfikacj¢ oraz dopasowa-
nie do grupy, jaka sa pracownicy naukowo-dydaktyczni.
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Model satysfakcji pracownika naukowo-dydaktycznego oraz jej wplywu na wyniki
osiagane w szkole wyzszej

Na rysunku 2 zaproponowano modyfikacj¢ modelu J. Douglasa, R. McClellanda i J.
Davisa. Wedtug autora artykutu, zmodyfikowany model pozwolilby na pomiar zadowo-
lenia pracownika w szkole wyzszej oraz przyczynilby si¢ do poprawy osiaganych przez
organizacj¢ wynikow, w tym zadowolenia kierownictwa oraz studentow.

Na rysunku 2 zaproponowano model satysfakcji pracownika naukowo-dy-
daktycznego, ktory stanowi istotny aspekt poprawy osigganych wynikow w szko-
le wyzszej. Zaproponowany model sktada si¢ z szesciu gtownych etapow. Wedhug
autora artykutu pomiar satysfakcji pracownika w szkole wyzszej powinien zostac
rozpoczety wyborem grupy docelowej. Z uwagi na fakt, iz potrzeby pracownikow
moga si¢ rozni¢ ze wzgledu na staz pracy, zajymowane stanowisko czy rodzaj prowa-
dzonych badan naukowych, niezbedna wydaje si¢ identyfikacja czynnikoéw majg-
cych wptyw na zadowolenie pracownika naukowo-dydaktycznego (etap drugi). Po-
dobnie jak J. Douglas, R. McClelland i J. Davis, autor artykutu proponuje, aby przy
ocenie pomiaru satysfakcji pracownikéw uwzgledni¢ cztery grupy czynnikow ma-
jacych wptyw na satysfakcje i dyssatysfakcje. Szczegolne znaczenie nalezy zwrocic
na krytyczne czynniki satysfakcji. Spelienie oczekiwan pracownikéw w zakresie
owych czynnikéw powinno przyczyni¢ si¢ do podtrzymania stanowiska pracy. Ist-
nieje zatem potrzeba przeprowadzenia identyfikacji czynnikoéw dla wybranej szkoty
wyzszej, ktora uwzglednitaby preferencje kadry naukowo-dydaktycznejs. W litera-
turze przedmiotu mozna spotkac si¢ z wieloma przyktadami czynnikow satysfakcji
pracownikow naukowo-dydaktycznych oraz r6znymi ich klasyfikacjami. Znana jest
klasyfikacja czynnikéw wedtug S. Chiena'®, C. Comma'® czy F. Kusku'”. Autor ar-
tykutu zaproponowat wtasng klasyfikacje, bedaca zintegrowanym podejSciem grup
czynnikéw dostepnych w literaturze przedmiotu, przedstawiona na rysunku 3.

W dalszym etapie nalezatoby zidentyfikowa¢ krytyczne czynniki satysfakcji, naleza-
ce do poszczegolnych grup i skoncentrowaé na nich dziatania usprawniajace.

Autor artykutu uwaza, ze nie jest mozliwa poprawa osigganych wynikdw, jesli uczel-
nia nie bedzie posiadata odpowiedniego potencjatu (etap trzeci na rysunku 2). Zdolnosé
$wiadczenia ustugi naukowo-dydaktycznej na wysokim poziomie wymaga ksztaltowania

4 Do identyfikacji czynnikow mozna wykorzysta¢ metode zdarzen krytycznych CIT. Wigcej patrz w:
R. Voss: Studying critical classroom encounters. The experience of students in German college education,
,»Quality Assurence in Education” 2009, Vol. 17, No. 2; J. Douglas, R. McClelland, J. Davis: The deve-
lopment of conceptual model of student satisfaction with their experience in higher education, ,,Quality
Assurance in Education” 2008, Vol. 16, No. 1.

5 Np. S. Chen, C. Yang, J. Shiau, H. Wang: op.cit.

16 C.L. Comm, D.F.X. Mathaisel: 4ssessing employee satisfaction in service firms: an example in high
education, ,,The Journal of Business and Economic Studies”, Fairfiels, Spring 2000.

17 F. Kusku: Dimensions of employee satisfaction: a state university example, ,METU Studies in Deve-
lopment” 2001, Vol. 28, No. 3/4.
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Polityka pacowa

Warunki pracy

CZYNNIKI
Infrastruktura uczelni = SATYSFAKCJI
PRACOWNIKA

Postrzeganie uczelni
(prestiz)

Zarzadzanie uczelnig

Rysunek 3. Grupy czynnikéw satysfakeji pracownika naukowo-dydaktycznego

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie literatury przedmiotu.

odpowiedniej polityki rozwoju kadry. Wydaje si¢, iz kierownictwo powinno ktas¢ szcze-
g06lny nacisk na rozwoj kadry naukowej oraz sprzyja¢ zdobywaniu kolejnych stopni nauko-
wych. Przyktadowo, jednostka nie b¢dzie mogta swiadczy¢ ustugi zwiazanej z nadawaniem
stopni naukowych, jesli nie bedzie posiadata odpowiedniej liczby profesorow 1 doktorow
habilitowanych. W interesie uczelni jest zatem rozwoj pracownikow oraz ksztattowanie od-
powiedniej polityki awanséw. Ksztattowanie odpowiedniej polityki rozwoju kadry wymaga
takze odpowiedniego systemu motywacyjnego. System motywacyjny (stosowany w szkole
wyzszej), ktory jest jednym z wyznacznikéw kultury organizacji, powinien pozwoli¢ pozy-
ska¢, motywowacé i utrzymacé w organizacji wysoko wyspecjalizowang kadr¢. Zapewnienie
odpowiedniej jako$ci §wiadczonych ustug wymaga posiadania dobrego zaplecza naukowo-
dydaktycznego. Obecnie coraz wigcej szkot wyzszych posiada komfortowe sale wyktadowe
oraz dysponuje nowoczesnym sprz¢tem audio-wizualnym, umozliwiajacym przeprowadze-
nie ,,wirtualnych wyktadow”. Podobnie, aby prowadzi¢ badania naukowe na $§wiatowym
poziomie niezbedna jest w wielu przypadkach bardzo kosztowna aparatura. Zapewnienie
odpowiednich warunkéw pracy zaré6wno w sferze dydaktyki, jak i prowadzonych badan
naukowych w duzym stopniu bedzie miato wplyw na satysfakcj¢ pracownikow z wykony-
wanej pracy.

Kolejny etap polegaltby na pomiarze zdefiniowanych wczesniej czynnikdw.

Etap piaty zwiazany jest z utrzymaniem obecnego potencjatu uczelni, od ktorego
w przysztosci zaleze¢ bedzie jako$¢ §wiadczonych ustug. Zapewnienie wilasciwego sy-
stemu motywacyjnego, ktdry coraz cz¢sciej jest wyposazany w mechanizmy $wiadczen
pozafinansowych, pozwolitby efektywnie powigza¢ pracownikéw z organizacja, jaka jest
uczelnia. Utrzymanie pracownikow z organizacja, jaka jest szkota wyzsza, wedlug autora
artykulu moze by¢ mierzone nast¢pujacymi wskaznikami:
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liczba profesoréw i doktorow habilitowanych na pierwszym etacie,

liczba publikacji naukowych z afiliacjg uczelni,

liczba rekomendacji swojej uczelni w srodowisku akademickim,

krotno$¢ reprezentowania uczelni na konferencjach naukowych,

poziom zaangazowania w badania naukowe oraz dydaktyke realizowana w ramach
uczelni.

Natomiast brak lojalnosci pracownika wzgledem swojej uczelni moze przejawiac si¢ niska

wartoscig powyzszych wskaznikéw oraz absencjg w pracy.

Efektem zapewnienia odpowiedniego potencjatu, warunkéw pracy oraz stosowania

skutecznego systemu motywacyjnego jest jako$¢ swiadczonych ustug w zakresie prowa-

dzonych badan naukowych i prowadzonej dydaktyki.

Jako$¢ $wiadczonych ustug, wynikajaca z prowadzonych badan, wedtug autora arty-

kutu mogtaby by¢ mierzona nastepujacymi wskaznikami:

liczba publikacji w renomowanych czasopismach naukowych,
liczba cytowan pracownikéw uczelni,

liczba wypromowanych doktorow i doktoréw habilitowanych,
liczba realizowanych grantow i projektow badawczych,
liczba patentéw i nowych wynalazkow,

poziom wspodlpracy z gospodarka,

stabilno$¢ finansowania,

wielko$¢ srodkéw pozyskanych na nauke z Unii Europejskie;j,
znaczenie absolwentdéw uczelni na rynku pracy,

zdobyte nagrody, certyfikaty, wyréznienia, uprawnienia.

Do wskaznikow, za pomoca ktorych mozna by byto mierzy¢ jakos¢ ustugi dydaktycz-

nej, na ktéra wptyw maja pracownicy uczelni, zaliczy¢ mozna:

oferte kursow obowiazkowych i wybieralnych,

liczbe specjalistycznych programow nauczania,

poziom zaangazowania studentow na zajeciach,
wykorzystywanie aktywnych form dydaktycznych,
wykorzystywanie nowoczesnych form nauczania, np. e-learning,
liczbe godzin praktycznych zajgc, np. ¢wiczen czy warsztatow,
dobor narzedzi audio-wizualnych,

kwalifikacje i umiejetnosci kadry dydaktycznej wykorzystywane w trakcie zajec,
nastawienie do studenta,

liczb¢ chetnych, gotowych do podjecia nauki na danym wydziale,
liczbe (%) absolwentow zatrudnionych po ukonczeniu studiow,
pozycje szkoly w rankingach,

wyniki naukowe studentow,

oceng instytucji akredytacyjnej,

liczbe studentéw zagranicznych, konczacych dang uczelnig.
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Powyzsza lista wskaznikéw nie jest pelna. Pokazuje jednak, iz beneficjentami osiaga-
nych wynikéw przez uczelnie moze by¢ zaré6wno kierownictwo, jak i studenci. Waznym za-
tem wydaje si¢ skoncentrowanie uwagi wtadz szkoly wyzszej na satysfakcji pracownikow,
ktora moze stac si¢ motorem do poprawy efektywnosci catej uczelni.

Autor artykutu proponuje w przypadku uzyskania niesatysfakcjonujacych wynikow
podja¢ dziatania usprawniajace oraz ponownie dokonaé¢ ponownej identyfikacji czynnikow
satysfakcji (co zilustrowano linig przerywana na rysunku 2).

Podsumowanie

Coraz wicksza konkurencja na rynku ustug edukacyjnych spowodowata zmiang
w sposobie zarzadzania szkolg wyzsza. Szereg uczelni dostrzegto potrzebg pomiaru czyn-
nikow satysfakcji nie tylko studentéw, ale takze pracownikow, bedacych jedng ze sktado-
wych przy kompleksowej ocenie szkoty wyzszej. Koncentracja na pracownikach, podobnie
jak koncentracja na studentach oraz proba zaspokojenia ich potrzeb, dla wielu uczelni po-
winna stac si¢ rzeczywistoscig w walce o przetrwanie.

W artykule przedstawiono propozycje modyfikacji modelu J. Douglasa, R. McClel-
landa i J. Davisa oraz dopasowanie go do grupy, jaka sg pracownicy uczelni. Wskazano
takze, iz zapewnienie satysfakcji pracownika naukowo-dydaktycznego powinno stanowié¢
istotny aspekt poprawy osiaganych wynikéw w szkole wyzszej i przyczynic si¢ zaré6wno do
satysfakcji kierownictwa uczelni, jak i studentow.
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Streszczenie

W literaturze przedmiotu mozna spotkac si¢ z wicloma badaniami dotyczacymi pomiaru satys-
fakcji studenta. Jednym z nich jest model zaproponowany przez J. Douglasa, R. McClellanda i J. Da-
visa'®. Niezmiernie rzadko przedstawia si¢ badania, ktorych celem jest ocena satysfakcji wyktadow-
cy z punktu widzenia réznych kryteriow. Zaproponowana przez autora artykutu modyfikacja modelu
pomiaru zadowolenia studenta w dalszym etapie mogtaby by¢ dopasowana takze do grupy, jaka sa
pracownicy uczelni. Od ich zadowolenia i satysfakcji z pracy w duzym stopniu zalezy jako$¢ swiad-
czonych ustug. W artykule zaproponowano model satysfakcji pracownika naukowo-dydaktycznego
oraz jej wptywu na wyniki osiggane w szkole wyzszej.

18 J. Douglas, R. McClelland, J. Davis: op.cit.
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Summary

There is a lot of research on students’ satisfaction in literature. J. Douglas, R. McClelland and
J. Davis model is the best known. Research that concerns employee’s satisfaction at the university is
very seldom presented in Polish literature. The article presents a modified model of students’ satisfac-
tion which is adjusted to academic employees.



