Beata Zotgdowska'

ZNACZENIE SATYSFAKCJI PRACOWNIKOW
W ZARZADZANIU BIBLIOTEKAMI

Wspolczesne organizacje coraz cm,bcmj opicrajy swg dziafalno$é na zasobach niema-
tcndlnych a zwlaszcza na wicdzy i informacji. Kadra kicrownicza 7ddkCLptowaId fakt,
7¢ to ludzic - a nie picnigdze, budynki czy wyposazenic - s3 najwaznicjszym czyn-
nikiem decydujgcym o jakosci organizacji. Kapital ludzki to jednak nie tylko liczba
zatrudnionych. Gdyby kluczem do sukcesu byta tylko liczba 0s6b zatrudnionych w or-
ganizacji, najbardzicj nicrozgarnigty pracownik z najnizszego szczebla hicrarchii miaf-
by dla organizacji taky samy warto$¢ jak najbardzicj btyskotliwy mencdzer zajmujacy
kluczowe stanowisko. W rzeczywistosci o potencjale i wartodci pracownika decydujg
informacje posiadanc przez dang osobg oraz jej zdolnosc i gotowos¢ do dziclenia si¢
nimi z innymi. Te dwa czynniki - wicdza i ludzic - sy dzi$ powigzane z¢ sobg $cislej
niz kicdykolwick przedtem. Potencjat zadnego 7 tych dwdch elementdw nie moze by¢
wykorzystywany optymalnic bez udziatu drugicgo’.

Rawnie7 bibliotcki zauwazaja, i7 pracownicy stanowiy ich podstawowa wartosé.
Wicdza, kwalitikacje i postawy pracownikow decyduja o tym, czy ich potencjatjest od-
powicdnio wykorzystywany i stuzy realizacji celdw biblioteki. Warto pamigtad, 7e bu-
dowanic dobrych stosunkéw 7z pracownikami i dbanic o atmosfer¢ w micjscu pracy
sprzyja rozwojowi kazdej biblioteki. Zadowoleni pracownicy, tworzac zgrany zespof,
sg krcatywni i zdolni do wdrazania nowych pomystoéw i metod pracy.

Szczegdlne znaczenie dla sukcesu biblioteki majg zatem postawy pracownikow, ktore
stanowiy wazng charakterystyke zachowania si¢ kazdego czlowicka w micjscu pracy.
Qdwolujac si¢ do literatury przedmiotu® postawg jest biezacy punkt widzenia cztowic-
ka w stosunku do kogos, np. przctozonego, podwladnego, wspdtpracownika czy uzyt-
kownika, lub czego$ np. produktu czy biblioteki. Postawg jest takze prezentacja opinii,
emogji i cheed, wynikajacych 7 tendengji cztowicka do ustawicznej reakeji na rdine
aspekty spraw, ludzi, sytuacji czy przedmiotow.

Postawa sktada si¢ z trzech komponentéw: poznawczego, emocjonalnego i in-
tencyjnege’. Komponent poznawczy odnosi si¢ do prezentowanego przez cztowie-
ka pogladu o czym$ lub o kim$. Zawicra subicktywng odpowicd? na pytania, jaki
jest pracodawca, przctozony czy pracownik lub jaki charakter ma rozwigzywany
problem,

* Dr; Uniwersylel Slyski w Kalowicach.
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Komponent emocjonalny jest reakcjy na posiadany poglad i zawicra uzewngtrznione
odczucia, wyrazane sfownic w pozytywnych lub negatywnych zwrotach, np. 7e jest si¢
zadowolonym lub niczadowolonym.

Komponcnt Komponent Komponent
poznawczy cmocjonalny intencyjny
Zawarto$é Przckonania, Wyraza uczucia Zamicrzone
komponentu opinic, informacja, w sposob stowny zachowanic si¢
wicdza lub nicwerbalny
Przykdad 1 Praca jest odpo- Lubi swojg pracg, Ulepszy swojgq
wicdzialna i wazma chetnie uczestniczy pracg
w zyciu osobistym w szkoleniach.
i zawodowym Okazuje entuzjazm
Przyklad 2 Przclozony jost Ceni sobic przclozo- Warto pracowaé
fachowcem ncgo, bo jost gotowy
i doccnia dobrze do dyskusji i okazujc
wykonana pracg zaintcrcsowanic
wynikami pracy
Postawa Postawa Postawa
W znaczeniu W znaczeniu W znaczeniu
poznawczym emocjonalnym intencyjnym

Rys. 1. Komponenty postaw pracownikéw biblioteki i przyktady
Zrédlo: Opracowanie whasne na podstawie: U. Gros, Zachowania organizacyjne..., s. 111.

Oba komponenty, poznawczy i emocjonalny, przyczyniajg si¢ do powstawania ko-
lejnego skladnika, intencyjnego odzwicrciedlajgcego zamiary dotyczace przyszlosci
i bedace reakeja na posiadang opini¢. Wymicenione komponenty najczescicj sa ze soba
powiazane, jednak kazdy 7z nich moze takze wystgpowad 7 osobna (rys. 1). Wowczas
wyrdznia si¢ postawe w trzech znaczeniach: poznawcezym, emocjonalnym i intencyj-
nym. Wazne jest uwiadomienie sobie, 7¢ rdzne osoby maja zroznicowane poglady wo-
bec tych samych osob, spraw ¢zy calej biblioteki’.

Rodzajem postawy jest satysfakcja pracownika stanowigca emocjonalng reakeje
na poglad o sytuacji w micjscu pracy. Reakeja ta jest okreslana za pomaocy stopnia po-
zytywnego lub negatywnego samopoczucia, ktdre wytwarza si¢ w rezultacic wykony-
wanych zadan w konkretnych warunkach.

Rozpatrujac satysfakej¢ pracownikéw jako cel i wyniki dziatan w sferze jakosci pracy
bibliotcki, konicczne jest j¢j rozpoznanie, majace na celu:

1 U. Gros, Zachowania organizacyjne..., s. 110-111,
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« opracowanic programow polityki personalnej  umozliwiajacych  skuteczne

ich wdrazanic w bibliotece,

« ustalenic czynnikow decydujacych o satystakeji pracownika,

« ustalenic sposobdw pomiaru satysfakeji pracownikéw w celu podejmowania

dziakan naprawczych.

Nalezy podkreslic, iz migdzy satysfakeja pracownikéw a zadowoleniem uzytkowni-
kow biblioteki istnicje $cisty zwigzek. Satysfakcje korzystajycych 7 oferty bibliotecznej
buduje si¢ robiyc jak najlepicj to, co najwaznicjsze 7 punktu widzenia uzytkownikow,
i zapewniajac im taki zestaw wartoscl, jaki, wich odczuciu, zaspokaja ich potrzeby.
Robicnic jak najlepicj tego, co jest najwaznicjsze dla uzytkownikow, czesto zalezy
od pracownikow, ktorzy majy odpowicedniy motywacje do zaspokajania potrzeb uzyt-
kownikéw. Kultura biblioteki zorientowana na uzytkownika jest bardzo wazna, nic-
mnicj jednak istnicje pozytywna korelacja migdzy satystakejg pracownika a satysfakcjy
uzytkownika. Mozna zaryzykowa¢ stwicrdzenie, 7¢ zadowolony personel ,produkuje”
zadowolonych uzytkownikow®,

Warto pamigtal, 7¢ wlasnic pracownicy sg wiarygodnym zrédtem informacji dla
swoich rodzin i znajomych, stanowiy rownicz bezposredni kanal przeplywu informacji
z biblioteki do jej otoczenia zewngtrznego. Pracownicy rozpowszechniajycy negatywne
opinic o swojej bibliotece burzy jej wizerunck. T na odwrét, zadowoleni uzytkowni-
cy informowa¢ be¢dg o zaletach biblioteki potencjalnych uzytkownikow, i dzigki temu
kreowac jej pozytywny obraz. Zadowolony pracownik ma zatem nicwytpliwic istotny
udzial na utrzymanic uzytkownika w bibliotece (rys.2). 7 drugicj strony, zadowolenic
korzystajycych z ustug biblioteki ma bezposredni wplyw na wzrost zadowolenia pra-
cownika ponicwaz znacznic fatwicj i przyjemnicj wykonuje si¢ pracg jezeli obstugiwani
uzytkownicy sg zadowoleni.

» zalrzymanie
wrytkownika
zwigkszona
warlo$¢ dla uZzylkownika
>
v v
WY757a duma codzicnna
Jjakosé ustugi pracownika praca
»
zatrzymanic satysfakcja ¢

pracownika pracownika <

Rys. 2. Zwiazek miedzy satysfakcja pracownika a utrzymaniem uzytkownika w bibliotece
Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie: Bain and Company fw:} M. Clark, A. Payne, Customer
Retention : Does Employee Retention Hold a Key to Success, ,Marketing Education Group Proceedings”
1993, nr 1. Rysunek za: ). Otto, Marketing relacji : koncepcja i stosowanie, Warszawa 2001, 5. 193.

S N Hill, J. Alexander, Poriar satysfakeji @ lojatnoici kiientéw, Krakow 2003, 5. 303,
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Na satysfakcj¢ pracownikow bardzo czg¢sto majg zatem wplyw ich umicjgtnosci oraz
mozliwosci uzyskiwania okreslonych wynikow dla uzytkownikéw biblioteki. Tstotny
jest takze sposob, w jaki wspotpracownicy odnosza si¢ do sicbic nawzajem.

Narzg¢dzic pozwalajyce zdiagnozowad tendencje i postawy panujyce wewnatrz biblio-
teki moze stanowic badanic satysfakeji pracownikow biblioteki. Badanic takic pozwala
zidentyfikowac potencjalne i realne obszary konfliktu, okresli¢ poziom zadowolenia
I motywacji.

Badajyc satysfakcj¢ pracownikow biblioteki nalezy wyznaczy¢ jej zakres tematyczny
czyli czynniki wplywajace na zadowolenie pracownikow, Warto pamigtad, zc wszyscy
pracownicy majg pewne oczekiwania co do warunkow pracy. Urszula Gros wyodrgb-
nila trzy grupy czynnikéw wplywajacych na satysfakeje personcelu: organizacyjne, spo-
teczne I osobiste® (rys. 3).

Czynniki organizacyjnc
» Sama praca

» Placa

* Mozliwo$§¢ awansu

» Warunki pracy

Czynniki osobiste
» Potrzcby

* Wiek

» Ple¢ Z PRACY
o Dodwiadczenic

SATYSFAKCIJA

v

Czynniki spoleczne
» Kultura organizacyjna
* Zgodno$é z ctykicta
* Wspdlpraca ze
zwierzchnikiem
» Konlakly
7 wspélpracownikami
» Rcelacje
z uzytkownikami

Rys. 3. Czynniki wplywajace na satysfakcje z pracy
Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie: U. Gros, Zachowania organizacyjne..., s. 116.

6 Tamze, s 115,
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Czynniki organizacyjne zwiyzance s3 z tredcig pracy, rodzajem wykonywanych za-
dan, mozliwo$cig awansu na bardzicj wyspecjalizowane stanowiska, wysokoSciy wy-
nagrodzenia i innych $wiadczen, stosowany polityky przez kicrownictwo w zakresic
funkcjonowania i rozwoju biblioteki.

Czynniki spoleczne odnoszy si¢ do istnicjycego poziomu spojnosci celow roznych
pracownikow, wyrazancgo w harmonii dziatania, zakresu zgodnosci postgpowania
7 ctyky zawodowa i osobisty, wspolpracy 7 innymi pracownikami, ktorzy mogy by<¢
pomocni i zyczliwi, chetni do zastepstwa, kontaktow z przetozonym, ktory moze stuzy¢
zawodowyg pomocy i wsparcicm, a takze dbac o rozwoj.

Czynniki osobiste nawiyzujy do wicku, plci, posiadanych potrzeb i aspiracji oraz
korzy$ci pozaptacowych (m.in. korzystanic z poczty ¢-mail, Internctu, ksiggozbioru).
Czynniki tec wywolujg powstawanic réznych potrzeb (np. dobra placa, potrzeba sza-
cunku zwicrzchnikow i kolegow) i przyczyniajy si¢ do nicjednolitej reakeji na poziom
ich zaspokojenia.

W rezultacic oddziatywania roznych czynnikéw pracownik wyrabia sobic poglyd
o nich, zwhaszcza o czynnikach organizacyjnych i spolecznych, ktore wywolujy w nim
jaki$ poziom satysfakcji.

Poziom satysfakcji personclu micrzony jest z reguly metody badan ankictowych.
Warto poprosi¢ pracownikow, by zaproponowali konkretne zagadnicnia i pytania, kté-
re powinny znalez¢ si¢ w kwestionariuszu. Pozwoli to ustali¢, ktore problemy sy szcze-
gblnic wazne. Wynagrodzenice nic jest jedynym kryterium satysfakcji pracownikow.
Sktada si¢ na nic wicle innych clementéw. Na podstawic wynikéw tych badan mozna
sprobowac opracowac taki ich zestaw, ktory moglby by¢ regularnic stosowany. Do naj-
czesciej realizowanych problemdw badawczych w pomiarze satysfakcji pracownikow
nalezy’:

« diagnoza systemu komunikacji wewngtrznej w bibliotece i jej wplywu na satys-

fakcje pracownikdw,

« wplyw satysfakcji pracownikdw na obstuge uzytkownikdw,

« rozwigzywanic probleméw i konfliktéw w bibliotece,

« $wiadomosé celéw pracy na danym stanowisku,

« wizerunck biblioteki a satystakeja 7 wykonywanej pracy,

« relacje 7 przetozonym,

« praca zespolowa a problem satysfakeji pracownikow,

« Organizacja pracy,

« 7naczenie dla satysfakcji wysokosci wynagrodzen i elementéw motywacji poza-

materialnej,

« satystakcja 7 programéw rozwoju pracownikow.

Badania satysfakcji pracownikéw pozwalaja zatem na analizg¢ bardzo wiclu cle-
mentow  polityki personalngj, od procesu komunikacji wewngtrznej, poprzes.
ksztaltowanic systemu wynagrodzen az po polityke szkoleniowy. Satysfakcja moze
by¢ zwigzana np. 7z wykorzystywaniem i docenianiem zdolnodci wspolpracowni-
kéw, charakterem wykonywanej pracy, zakresem odpowiedzialnosci czy systemem
awansowania. Niczadowolenie pracownikéw moze natomiast dotyczy¢ m.in, za-
robkow, relacji migdzyludzkich, warunkéw pracy czy relacji z¢ zwicrzchnikami,

7 A Chuchrowska |iin.], Badavie satysfakeji pracownikew, ,Manager” 2004, nr 8, 5. 31.
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Reasumujyc pomiar satysfakeji pracownikow biblioteki moze spetniaé nastgpujace

cele?;

*

motywacyjng; badanic pozwala sprawdzic, w jakim stopniu ludzie s zadowoleni
7.¢ sWojcj pracy, jakic czynniki wplywajg na odczuwang przez nich satysfakeje lub
niczadowolenic. Pytanic pracownikow o ich opinic na temat sytuacji w bibliotece
moze spowodowaé wzrost ich zaangazowania oraz identyfikacji z bibliotcka.
diagnostyczne; badanic moze pomoc na przyktad w analizie systemu placowego
i/lub motywacyjnego, w poznaniu opinii pracownikow na temat sposobow zarzy-
dzania bibliotckg, a takze poziomu akceptacji decyzji kicrownictwa,
komunikacyjne; wykorzystanic wnioskow 7 badania stwarza szans¢ poprawy at-
mosfery pracy, zwigkszenia gotowosci do wspolpracy, a takze wdrozenia komu-
nikacji wewnatrz biblioteki.

Kwestionariusz do badania poziomu satysfakeji pracownikdw moze sktadac si¢ 7z wic-
lu pytan, 7 czego cz¢$é stanowié¢ powinny pytania wspolne dla wszystkich komorek or-
ganizacyjnych bibliotcki, a cz¢$¢ - pytania dostosowane do potrzeb jej poszezegdlnych
dzialow.

Wryniki ankict umozliwiajg obliczenic ogolnego wskaznika satysfakcji, zwanego w or-
ganizacjach amerykanskich wartoscig dodang dla ludzi (People Value Added - PVAY.
Wskaznik ten, ktorego zmiany w czasice sy uwaznie Sledzone, moze stad si¢ stopniowo
jednym z wymiernych celow zarzgdzania bibliotckami.

7. prowadzeniem regularnych badan satysfakeji pracownikow wigzy si¢ konkretne
korzysci. Nalezy do nich'®

L 3

identyfikacja stabych i mocnych stron biblioteki w dziedzinic zarzgdzania perso-
nelem,

poznanie pogladdw pracownikow w kwestii polityki personalnej biblioteki w ta-
kich obszarach, jak szkolenic, rozwdj i awansowanic pracownikow, partycypacja
pracownikow w zarzadzaniu, delegowanic uprawnica itp.,

uzyskanic informacji o preferencjach pracownikdw, poznanie ich stanowiska
w sprawic stosowanych mctod i narzedzi zarzadzania, np. TQM, zarzadzania
przez. cele, controllingu,

wezesne ostrzeganic o istnieniu problemdw oraz diagnoza ich przyczyn,
poprawa wspéltpracy i komunikacji wewngtrznej w bibliotece,

zmnicjszenie rotacji i absencji oraz wzrost lojalnosci pracownikow,

zrozumienic motywacji i czynnikéw wplywajacych na zmiany poziomu satysfak-
cji zatrudnionych osdb,

wzrost zaangazowania pracownikow oraz poprawa jakosci i wydajnosci ich pra-
cy,

poréwnanic opinii pracownikow w réznych dziatach biblioteki oraz zidentyfiko-
wanic ich specyficznych probleméw nickoniecznic odnoszacych si¢ do sytuacji
w skali calej biblioteki.

Badania satystakgji sg nic tylko narz¢gdziem pomiaru, ale i formg komunikacji 7 pra-
cownikami. Ludzic moga dzicki nim przckazacé osobom zarzadzajacym bibliotcky in-

8  R. Kaczynska - Macicjowska, Pytanie o zdanie coyli jak proeprowadzad badamia satysfakefi pracownikow w firmmie,
wPersomel i Zarzgdzanice” 2003, nr 11, 5. 18,

9 . Brilman, Nowaczesne koncepefe i memdy carcgdzania, Warszawa 2002, s, 371,

10 R. Kaczyiska - Macicjowska, Pytanie o cdanie czyli..., . 19.
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formacje o problemach, ktorych z perspektywy kicrownictwa najezgscicj nic widad.
Nalezy jednak zdawac sobic sprawe, 7¢ nic wystarczy tylko zapyta¢ pracownikow
o 7danic. Dopicro dziatania naprawcze nastgpujace po badaniu pozwalajg oceni, ja-
kic jest faktyczne znaczenic udziclonych odpowicdzi i ¢zy sy one powaznic brane pod
uwage przez kicrownictwo biblioteki. Sygnatem, 7¢ rzeczywiscic tak jest, moze by¢ dla
pracownika fakt, 7¢ po zakonczeniu sondazu jego wyniki sy dostgpne dla kazdego pra-
cownika.

Tylko w niclicznych bibliotckach wykorzystywany jest caly potencjal wiedzy i do-
$wiadczenia pracownikow. Dzigki regularnosci badan pracowniczej satysfakcji przeto-
zeni s3 w stanic pozytywnic oddziatywad na motywacj¢ pracownikdw, wyciggad wnio-
ski i udoskonala¢ dziatania bibliotcki. W ten sposob ro$nic zadowolenie pracownikow
7 wykonywanej pracy, wzrasta integracja w zespotach, lojalno$¢ wobcec biblioteki, a tak-
7¢ cfektywnosé.
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