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PROPOZYCJA MODYFIKACJI MODELU SATYSFAKCJI
STUDENTA ORAZ JEJ WPLYWU NA WYNIKI OSI AGANE
PRZEZ SZKOt E WY ZSZA

Niz demograficzny, mobildé studentow, wzrastgga rola konkurencji na rynku ustug
edukacyjnych sprawityz iszereg uczelni, chc utrzyma dotychczasowliczbe studentow, za-
czela zwraca® szczegolp uwag nie tylko na jakér oferowanych ustug dydaktycznych, ale tak-
ze na szereg czynnikéw istotnych z punktu widzetyafakcji uczestnikow studiow. W literatu-
rze przedmiotu nima spotka sie z wieloma modelami satysfakcji studeritédednym z nich
jest model zaproponowany przez J. Douglasa, R. Mie@da i J. Davisa Przedstawiony mo-
del satysfakcji z punktu widzeniazngch kryteriow, mimae wydaje & interesujcy, wedtug
autorow artykutu mégtby ldyuzupetniony o nowe czynniki. W artykule przedstawipropozy-
cje modyfikacji modelu satysfakcji studenta oraz jegdywu na wyniki ogigane przez szkot

WYESZ].

Stowa kluczowesatysfakcja studentajodel satysfakcji studenta, szkolnictwasgg

1. MODEL SATYSFAKCJI STUDENTA WEDLUG J. DOUGLASA, R. M cC-
LELLANDA | J. DAVISA

Coraz weksza konkurencja na rynku ustug edukacyjnych spowada zmiar
W sposobie zarrlizania szkat wyzsz. Szereg uczelni dostrzegto potrzepomiaru
czynnikow satysfakcji studentowedncej jedry ze skladowych przy kompleksowej oce-
nie szkoty wyszej. Dokonywane co roku w prasie rankingi uczelniluzym stopniu,

Y drinz. Radostaw RXCA - Instytut Organizaciji i Zarglzania Politechniki Wroctawskiej

" dr hab. in. Dorota KUCHTA, prof. nadzw. WSOWL - Instytut Omjaaciji i Zaradzania Politechniki
Wroctawskiej, Wydziat Zargdzania Wyszej Szkoty Oficerskiej Wojskddowych

T. Chien,Using the learning satisfaction improving model dohance the teaching qualitfin:]
“Quality Assurance In Education”, No 2/2007, vdb. 1

J. Douglas, R. McClelland i J. Davishe development of conceptual model of studerdfaation
with their experience In higher educatidim:] “Quality Assurance in Education”, No 1/2008l. 16.

1

2



Radostaw RYCA, Dorota KUCHTA

dla wielu oséb staly sideterminant wyboru szkoty wyszej. Koncentracja na studen-
cie oraz préba zaspokojenia jego potrzeb dla wiekelni (szczegdlnie uczelni prywat-
nych) stata sirzeczywistécia w walce o przetrwanie.

W literaturze przedmiotu nioa spotk& model satysfakcji studenta oraz jej
wpltywu na wyniki osigane przez szketwyzsz. Model ten zostat przedstawiony na
rysunku 1.

Rekomendacja swojej uczelni

Kontynuacja zapiséw na Poziom rekrutacji studentéw
dodatkowe kursy Poziom utrzymania studentéw
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Brak rekomendaciji swojej uczeln Poziom rekrutacji studentow
Brak kontynuaciji zapiséw nz Poziom utrzymania studentéw
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Wypisywanie s € z kurséw

Czynniki neutralne

Rys. 1. Model satysfakcji studenta oraz jej wphawmyniki osagane przez szkewyzsz

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie: J. DougRsMcClelland i J. Davis, The devel-
opment of conceptual model of student satisfaatiitimtheir experience In higher education,
[in:] “Quality Assurance in Education”, No 1/200&0l. 16, s. 31

Przedstawiony na rysunku 1 model satysfakcji sttaderedtug J. Douglasa, R.
McClellanda i J. Davisa obejmuje w swej istocieerityfikowanie czterech grup czyn-
nikbw. (Owa grupa czynnikOw zostata poraz pierwszgproponowana przez
E.R.Cadotte i N.Turgeon w: Dissatisfiers and sitisf suggestion for consumer com-
plaints and compliments, Journal of Consumer Satigfn, Dissatisfaction and Com-
plaining Behaviour, Vol. 1, 1998).

Pierwsza grupa czynnikow to czynniki rmeg wplyw na satysfakejstudenta.
Czynniki satysfakcji to takie czynniki, ktorych wgpowanie w szkole wiszej ma
wptyw na zadowolenia studenta, a ich brak -nie pidwj® niezadowolenia. Dragyrupe
czynnikdéw stanowi czynniki dysatysfakcji. £to takie czynniki, ktére powodajnie-
zadowolenie. Przykladem takiego czynnikazedy¢ na przyktad brak miejsc parkin-

324



PROPOZYCJA MODYFIKACJI MODELU SATYSFAKCJI STUDENT®RAZ JEJ WPLYWU NA...

gowych przed uczelai. Krytyczne czynniki satysfakcji to takie czynnikidrych wy-
stepowanie ma wptyw na zadowolenie studentéw, natamésbrak na niezadowole-
nie. Czynniki neutralne to takie, ktére nie majptywu zarowno na satysfakcjak,
i dyssatysfake studentow. Powssze wyjdnienia zostaty zobrazowane na rysunku 2.

Nie
wysiepuje Czynniki satysfakcj
studenta

Wystepuje

Brak efektu Zadowolenie

|

Nie
wysiepuje | Czynniki dyssatysfakcj | Wystepuje
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Brak efektu
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Rys. 2. Wplyw poszczegdlnych czynnikdéw na zadowielstudentow

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie: J. DougRsMcClelland i J. Davis, The devel-
opment of conceptual model of student satisfaatitim their experience In higher education,
[in:] “Quality Assurance in Education”, No 1/2008&0l. 16, s. 22.

Rysunek 1 pokazuje isatysfakcja studenta ma wptyw na jego lojénarzgle-
dem uczelni. Lojaln& ta mae sk przejawia poprzez utgsamianie s ze swoj uczel-
nia, rekomendagj uczelni znajomym, a tak wyborem macierzystej szkoty wnszej
podczas kontynuacji studiow np. na uzupehugth studiach magisterskich czy stu-
diach doktoranckich. Zadowolenie studentéw mérguanio take wpltyw na osjgane
przez uczelri wyniki, w szczegdlngci ma wptyw na wielké¢ nowo przygtych studen-
tow, poziom dotychczasowych stuchaczy orazgesie wyniki finansowe. Analogicz-
nie brak zadowolenia nie mi& wptyw na braku lojalnéci studentéw oraz na pogor-
szenie ogiganych uczelnianych wynikow.

2. METODYKA PRZEPROWADZONYCH BADA N J. DOUGLASA, R. McC-
LELLANDA | J. DAVISA

Klasyfikacja czynnikow zaproponowanych przez J.Dasg R.McClellanda
i J. Davisa w modelu na rysunku 1 zostata opracewamparciu 0 wykorzystanie me-
tody zdarzé krytycznych (CIT -ang. critical incident techniqu&letoda CIT polega na
identyfikacji czynnikow krytycznych dotygeych satysfakcji lub niezadowolenia stu-
dentd. Wykorzystana metoda CIT dostarczyta informacjiydeacych obszaréw maj

®  Brak miejsc parkingowych powoduje niezadowolenigtomiast wyspowanie miejsc parkingowych

nie musi by jednoznacznie utgamiana z satysfakcjstudenta, [w:] J. Douglas, R. McClelland
i J. Davis, Thedevelopment of conceptual model of student satisfaavith their experience In
higher educatioffin:] “Quality Assurance in Education”, No 1/200&)l. 16, s. 22.

*  W. PrussakZarzdzanie jakécig: wybrane elemenfyPozna 2006, s. 119-120.
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cych wplyw na zadowolenie student®wV badaniu wzito udziat 163 respondentéw.
Na podstawie przeprowadzonych wywiadéw zostat zgdwony materiat badawczy
dotyczcy odczué respondenta zgodnie z zaémiami wczéniej przygotowanej ankiety.
Studenci zostali poproszeni o opisanie zdam®apcych pozytywny oraz negatywny
wptyw na ich zadowolenie. Kolejny etap polegat earaniu informacji oraz opracowa-
niu systemu identyfikacji czynnikéw, ktéry miat posy¢ ich kategoryzacji na podsta-
wie wystpujacych podobiéstw. Przeprowadzona analiza pozwolita na dokonanie
przydziatu opisanych czynnikéw do poszczegolinychzabow, ktore zostaty pokazane
w tabeli 1. Ostatnim etapem byto opracowanie zestastatystycznych polegajych
na przedstawieniu proporcji pogdzy czynnikami pozytywnymi a negatywnymi
w kazdej grupie, a tate pomédzy nimP.

Dzieki wykorzystaniu metody zdaraerytycznych (CIT) autorzy opracowanego
modelu zidentyfikowali czynniki, ktére stanawpodstaw zadowolenia lub niezadowo-
lenia studenta z wyboru uczelni i realizowanegsluOwe czynniki zostaty przedsta-
wione w tabeli 1.

Dzigki metodzie zdarzekrytycznych zauwzono, ze nie wszystkie zidentyfiko-
wane zdarzenia mawptyw na lojalné¢ studentéw wzgiddem uczelni, czy realizowa-
nego kursu. W wyniku przeprowadzonych hadayskano naspujace wnioski:

— Paéréd wielu zidentyfikowanych czynnikéw magych wptyw na jakéé ofe-
rowanej ustugi dydaktycznej, jedynie kilka ma wphyna lojalng¢ studen-
tow;

— Do gtéwnych czynnikéw dyssatysfakcji zaliczonogdry innymi: nastawie-
nie wyktadowcy/kadry administracyjnej do studertdastp do wyktadowcy
oraz pracownikOw administracyjnych (dziekanat), itglt informacyjr,
prac; zespotowy w trakcie zaj¢ oraz stan aparatury dydaktycznej, budynkow
oraz campusu;

— Do czynnikow krytycznych magych wptyw na zadowolenie i niezadowole-
nie studentow zalicZymazna politylke informacyjm zwiazam z realizacy
kursu, widciwa komunikacg z wyktadowg oraz dosip do szeroko rozu-
mianej infrastruktury akademickiej (patrz tabela Cgynniki te stanowi
bardzo istotny element w procesie lojalciostudenta wzgdem wybranej
uczelni i powinny by przedmiotem zainteresowania zgtzapcych uczeln;

- Uzytecznd¢ zdobywanej wiedzy (functionality) stanowi gtéwngyonik sa-
tysfakcji w obebie realizowanego kursu, natomiast jej brak niewwpay/wu
na niezadowolenie (patrz rysunek 2).

® J. Douglas, R. McClelland i J. Davighe development of conceptual model of studersfaetion with

their experience In higher educatidim:] “Quality Assurance in Education”, No 1/2008l. 16, s. 27.
® A. CzubataMarketing ustugKrakéw 2006, s. 142-143.

" J. Douglas, R. McClelland i J. Davighe development of conceptual model of studersfaetion with
their experience In higher educatidim:] “Quality Assurance in Education”, No 1/2008l. 16, s. 32.
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Tabela 1. Determinanty jako ustugi dydaktycznej

DETERMINANTY JAKOSCI USLUGI DYDAKTYCZNEJ

OBSZAR CZYNNIKOW SATYSFAKC:
- Funkgonalno$¢ (functionality) - np. uzytecznos¢ zdobywanej wiedzy- proces nauczania powinien by¢ dopasowany
do przyjetych standardéw oraz powinien by¢ zgodny z oczekiwaniami studentow.
- Zycaiwos (friendliness) np. przyjazne nastawienie do studenta- indywidualne, sprawiedliwe i przystepne
podejscie wyktadowcy
- Motywadja (motivation) np. zaangazowanie wyktadowcy w trakcie wyktadu
- YotecmnosC (socialising)

OBSZAR CZYNNIKOW KRYTYCZNYCH
- Szybki odzew (responsiveness) np. zwrotna informacja na temat uzyskanych ocen z egzaminow
- Komunikaga (communication) np. dobra komunikacja pomiedzy wyktadowcg a studentem oparta takze ne
nowoczesnych formach przekazu takich jak: poczta elektroniczna, komunikatory, telefor
- Utatwiony dostep (accesss) np. godziny otwarcia biblioteki oraz dziekanatu, szybki dostep do ksiegozbioréw i baz
danych itp.

OBSZAR CZYNNIKOW DYSSATYSFAKCL
- Zte zarzadzanie (management)
- Niewtasciwa praca zespotowa (team work)
- Zte nastawienie (attitude) np. nastawienie wyktadowcy/ personelu administracyjnego do studentz
- Zta komunikagja (communication) np. z dziekanatem
- Przejrzystosc (cleanliness) np. Jasne, jednakowe dla wszystkich zasady obstugi w dziekanacie

OBS7AR CZYNNIKOW NEUTRALNYCH:
- ReetelnosE (reliability) np. dotrzymywanie obietnic przez wyktadowce, brak zmian regut w czasie semestru np.
polityka czesnego itp.
- Estetyka (aesthetics) np. forma udostepnianych materiatéw wyktadowych, wyglad kadry dydaktycznej |
administracyjnej
- Komforl (comfort) np. komfort podczas studiowania- wyposazenie i standard sal wyktadowych
- Kompetendge (competence) np. kompetengje personelu administracyjnego oraz umiejetnosci wyktadowcy -
- Uprzejmosc¢ (courtesy) np. kultura osobista kadry dydaktycznej oraz personelu administracyjnegc
- Wiarygodno$¢ (credibility) np. wiarygodnosc kadry dydaktycznej oraz personelu administracyjnego, jednakowe
traktowanie wszystkich studentéw
- Zrozumienie i troska o studenta (understanding the customer) np. dostosowanie metod nauczania do styléw
przyswajania wiedzy, szczegolna troska o rozwoj studentow aktywnych na zajeciach
- Funkgonalno$¢ (functionality) np. program nauczania powinien by¢ dopasowany do potrzeb studenta
- Bezpieczeristwa (security) np. ochrona danych osobowych, bezpieczenstwo podczas zaje¢ oraz na terenie
campusu
- Zaangazowanie (commitment) np. duze zaangazowanie kadry dydaktycznej i administracyjnej

Zr6dio: Opracowanie wiasne na podstawie: J. DougRsMcClelland i J. Davis, The devel-
opment of conceptual model of student satisfaatitmtheir experience In higher education.,
Quality Assurance in Education, No 1/2008, vol.4.&3-25

Wedtug J. Douglasa, R. McClellanda i J. Davisa naaia kierownictwa uczelni
powinno by opracowanie takiego systemu zgtzania uczelni ktory uwzgédniatby
potrzeby studentow, a w szczednbsystemu, ktory bytby oparty na wewej polityce
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informacyjnej, wspieragego studenta w trakcie realizacji studiéutorzy podkréla-

ja takze iz eliminowanie czynnikbw magych wplyw na niezadowolenie studenta nie
jest zadaniem fatwym, ale petyj trud w konsekwencji powinien nievptyw na lojal-
nos¢, ktéra mae przejawid sie popraw osaganych wynikow (rys. 1).

3. PROPOZYCJA MODYFIKACJI MODELU J. DOUGLASA, R. McCLE LLAN-
DA | J. DAVISA

Zaproponowany przez J. Douglasa, R. McClellandaDalisa model, wedtug
autorow artykutu, wydaje siinteresujcy. Niemniej jednak ma on charakter konceptu-
alny, co rownie potwierdzag sami autorzy modelu. Identyfikacja czterech grapne
nikdw za pomog metody zdarze krytycznych zostata przeprowadzona na niewielkiej
grupie studentow, obejmagych jedynie jeden uniwersytet. Nie ama zatem traktowa
jej jako reprezentatywnej. Zaproponowane przez rautomodelu czynniki nie maj
charakteru uniwersalnego. Powinny zéstaupetnione o nowe, wdaiwe dla studen-
tow wybranej szkoty wiszej. Model pomiaru satysfakcji szkoty #gzej powinien by
zatem dopasowany do wybranej szkotyzsaej. Autorzy artykutu uwaaja takze,
dobdr czynnikbw do modelu powinien uwgghiat preferencje studentéw, ich wiek
oraz rok studiow Nalezy pamktaé, iz z uwagi na réne preferencje i oczekiwania stu-
dentéw, zaprezentowane w czterech grupach czymmigy rézni¢ sie od siebie. Po-
dobnie uwaa R. Vos®. Autorzy artykutu uwaaja takze, &z model J. Douglasa,
R. McClellanda i J. Davisa mégtby zostazupetniony o inne elementy meg¢ wptyw
na lojaln@¢ studenta, a w konsekwencji na popgaagaganych wynikéw. Modyfikag
modelu autorzy artykutu zaproponowali na rysunku 3.

8 J. Douglas, R. McClelland i J. Davighe development of conceptual model of studersfaetion with

their experience In higher educatidim:] “Quality Assurance in Education”, No 1/2008l. 16, s. 32.
Podobnie uwz T. Oshagbemi, wedtug ktérego zupetnie inne ciyreatysfakcji wptywai na zado-
wolenie w zalénosci od wieku, pici, czy star pracy. Wecej patrz w: T. Oshagbentersonal corre-
lates of Job satisfaction: empirical evidence fddik universities [in:] “International Journal of Social
Economics”, N0.12/2003, vol. 30.

R. Voss,Studying critical classroom encounters. The expegeof students in German college educa-
tion, [in:] “Quality Management in Education”, No.2/290vol. 17.
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- ZAPEWNIENIE
WYBOR GRUPY IDENTYFIKACJA N N POMIAR ZADOWOLENIA N UTRZYMANIE
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Pod|ecie dziatari
usprawniajacych

Rys. 3. Modyfikacja modelu wptywu satysfakcji statlena wyniki osigane w szkole wiszej

Zr6dto: Opracowanie wiasne na podstawie: J. DougRsMcClelland i J. Davis, The development of cptwa model of student satisfaction with
their experience In higher education, [in:] “QuajitAssurance in Education”, No 1/2008, vol. 16,5. 3
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Na rysunku 3 pokazano propozyanodyfikacji modelu satysfakcji studenta
oraz jej wptywu na wyniki oggane przez szketwyzsz. Wedlug autorow artykutu
pomiar wynikow powinien zostarozpoczty wyborem grupy docelowej oraz szczeg6-
lowa identyfikach potrzeb studenta. W oparciu o przeprowadzanaliz; zostatyby
zidentyfikowane czynniki satysfakcji charakterysiye dla danej grupy docelowe.
Analiza ta powinna uwzgtiniat migdzy innymi specyfik uczelni, a take rok studiow
studentow, ich wiek oraz pte Kolejny etap polegatby na zapewnieniu uczelnianeg
potencjatu niezédnego do podtrzymania zadowolenia studenta. Zamawniuczelnia-
nego potencjatu powinno obejmoévev szczegolnéci poprzedzoa analiz kadry dy-
daktycznej, posiadanej infrastruktury, kultury argacyjnej oraz posiadanych zasobéw
finansowych, daki ktorym maliwe bytloby zaspokojenie potrzeb studenta w ramach
uczelni. Kolejny etap podobnie, jak w modelu J. Blasa, R. McClellanda i J. Davisa
polegatby na pomiarze zdefiniowanych wazej czynnikow. Satysfakcja studenta po-
zwolitaby na lojalné¢ studentéw wzgiddem swojej uczelni, a w konsekwencji popeaw
osiaganych wynikoéw przez szkowyzsza. Autorzy artykutu uwaaja, ze lojalnc¢ stu-
denta mae mi& szerszy charakter, nten zaproponowany przez J. Douglasa, R. McC-
lellanda i J. Davisa. M@ dotyczy takich aspektow, jak na przyktad zaammaanie s¢
w dziatalng¢ poza organizowandydaktyky. Pozwolitoby to z jednej strony na rozwdj
wlasnych zainteresowastudentéw (w ramach kot naukowych), z drugiej peomo-
waniu” wtasnej uczelni na shego rodzaju konkursach, czy warsztatach ogdéinducze
nianych. Zadowolenie z wiasnej uczelni ma bowiemtgiko wptyw na poziom rekru-
tacji czy stabilné¢ finansowania, ale tak na identyfikag studentow zrodowiskiem
akademickim wybranej szkoly wyzej oraz miejsce w uczelnianych rankingach,
w konsekwencji na zadowolenie wladz uczelni. Lajéénstudentéw pozwolitoby tale
na powrot absolwentow na studia podyplomowe w magstej uczelni (patrz rownie
rys. 4). Autorzy artykutu uwanja takze, ze brak zadowolenia ma znacy wptyw na
brak aktywndci studentéw, co w konsekwencji wptywa na brakltopéci i na osagane
wyniki. Proponujemy zatem, aby w przypadku brakpraavy wynikéw podj¢ odpo-
wiednie dziatania usprawnigge oraz dokonaponownej identyfikacji czynnikow satys-
fakciji, co przedstawiono na rysunku 3 przerywhnia.

Poziom rekrutacji studeniéw

Poziom utrzymania studentéw

Stabilno$¢ finansowaniz

Postrzeganie uczelni (rankingi)

Osiggniecia studentédw poza uczelnig

Oferta kurséw obowigzkowych i wybieralnyctk

Liczba specjalistycznych programéw nauczanie

Poziom zaangazowania studentéw na zajeciach
Wykorzystywanie aktywnych form dydaktycznych
Wykorzystywanie nowoczesnych form nauczania np. e-learning
Liczba godzin praktycznych zaje¢ np. éwiczen, czy warsztatow
Odpowiedni dobér narzedzi audio-wizualnych

Kwalifikacje i umiejetno$ci kadry dydaktycznej wykorzystywane w trakcie zajeé
Nastawienie do studenta

Liczba chetnych gotowych do podjecia nauki na danym wydziale
Liczba (%) absolwentéw zatrudnionych po ukoiczeniu studiow
Pozycja szkoty w rankingach

Wyniki naukowe studentéw

Ocena instytucji akredytacyjnej

Liczba studentéw zagranicznych kornczacych dang uczelnig

Rys. 4. Wyniki osigane w szkole wiszej wskutek zapewnienia satysfakcji studenta

Zrédio: Opracowanie wtasne

330



PROPOZYCJA MODYFIKACJI MODELU SATYSFAKCJI STUDENT®RAZ JEJ WPLYWU NA...

Zaproponowana przez autorow artykutu modyfikacjaleto satysfakcji studen-
ta oraz jej wptywu na osgjane wyniki przez szketwyzsz w dalszym etapie mogtaby
by¢ dopasowana tak do grupy, jak sa pracownicy uczelni. Od ich zadowolenia i sa-
tysfakcji z pracy w diym stopniu zalgy rozwdj (wyniki) oraz postrzeganie uczelni
przez otoczenie. W dalszym etapie prac nad zréwnomgen pomiarem wynikow
w wybranej szkole wiszej autorzy artykutu proporwjdentyfikacg czynnikéw zado-
wolenia kadry naukowo-dydaktycznej, ale zakpracownikéw administracyjnych oraz
weryfikacg wptywu wybranych czynnikbw na poziom lojakmd wzgledem uczelni
oraz osiganych wynikow.

WNIOSKI

Zaproponowany przez J.Douglasa, R.McClellanda avdiga model, wedtug au-
torow artykutu, nie ma charakteru uniwersalnegaipetnie réne determinanty (czyn-
niki) w poszczegolnych czterech grupach maégztalttow@ przyszte zachowania stu-
dentéw. Opracowany model powinien¢bgiopasowany do wybranej szkoty igye;.
Wymaga to take uwzgtdnienie podczas identyfikacji czynnikéw takich zmmgch,
jak wiek, pt&, rok studiow. W artykule przedstawiono model dublasa, R. McClel-
landa i J. Davisa oraz zaproponowano jego modyjiegkac
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PROPOSAL FOR MODIFYING MODEL OF STUDENT SATISFACTIO N AND
ITS INFLUENCE ON RESULTS ACHIEVED IN HIGHER EDUCATI ON

Summary
Increasing competition has brought about a chamghé way higher education institutions are

managed. Numerous universities have recognisedeled for marketing the management of
their organisations and concentrating their effods student satisfaction. There is plenty of
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research on student satisfaction in the literatute Douglas, R. McClelland and J. Davis’'s
model is the best-known. The article presents afiaddnodel of student satisfaction.

Key words student satisfaction, student satisfaction mokligiher education
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