Iwona MARKOWICZ

Poziom satysfakcji pracownikow
w zaleznosci od stazu pracy

W polskiej wersji podrecznika Zarzgdzania satysfakcjq klienta czytamy': rzq-
dy powinny w wiekszym stopniu reagowac na potrzeby i Zqgdania spofeczenstwa.
Instytucje sektora publicznego sq reformowane w celu zapewnienia lepszego
i szybszego swiadczenia wiekszej ilosci usfug. W reformach tych obywatel/klient
zajmuje istotne miejsce. Takie wiasnie reformowanie ma wspiera¢ realizowany
w woj. zachodniopomorskim projekt Wdrazanie usprawniesn zarzqdczych w jed-
nostkach samorzqdu terytorialnego na obszarze wojewddztwa zachodniopomor-
skiego®. Autorka jest cztonkiem zespolu zajmujacego si¢ badaniami w ramach
zadania piatego — wdrozenie usprawnier z zakresu mierzenia satysfakcji klien-

! Zarzqdzanie satysfakcjq klienta. Europejski poradnik praktyka. Jakos¢ w administracji (2008),
(tytut oryginatu: European Primer on Customer Satisfaction Management), Kancelaria Prezesa
Rady Ministrow, Warszawa.

2 Projekt realizowany przez Uniwersytet Szczecinski i Global Erisson Consulting w ramach
Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki: Priorytet V — Dobre rzadzenie; Dziatanie 5.2 —
Wzmocnienie potencjatu administracji samorzadowej; Poddziatanie 5.2.1 — Modernizacja zarza-
dzania w administracji samorzadowej, wspotfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach
Europejskiego Funduszu Spotecznego. Okres realizacji od 1 marca 2009 r. do 28 lutego 2011 r.
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tow i pracownikow urzedu. Badaniami satysfakcji objeto 16 jednostek samorza-
du terytorialnego (JST), ktére wyrazity che¢ wziecia udziatu w projekcie. Pierw-
szy etap badan to badanie satysfakcji pracownikéw tych jednostek.

Celem artykutu jest przedstawienie mozliwosci zastosowania tzw. ,,map sa-
tysfakcji pracownikéw” (graficzne zobrazowanie zjawiska) w badaniu zadowo-
lenia pracownikdéw ogdtem i w zaleznosci od stazu pracy w urzedzie.

WAZNOSC ELEMENTOW JAKOSCI SWIADCZONYCH USEUG

W artykule przedstawiono wyniki analizy dla 405 pracownikow 10 JST,
w ktorych przeprowadzono badania ankietowe. W analizie wzigto pod uwage
zarébwno poziom satysfakcji wszystkich pracownikdw, jak tez grup wedtug stazu
pracy. Strukture badanych pracownikéw przedstawiono w tabl. 1. Najliczniejsza
grupe stanowili pracownicy pracujacy w urzedzie od 1 roku do 5 lat, a najmniej-
sza — praktykanci/stazysci i pracownicy interwencyjni.

TABL. 1. STRUKTURA BADANYCH PRACOWNIKOW JST WEDLUG STAZU PRACY

Staz pracy Liczba W %
OgOEEM o 405 100,00
PONIZEJ 1 rOKU .ocveiiiiecccc e 34 8,40
Od 1 roKu do 5 1at ...cccoeevveeeeiiiiirccee e 132 32,59
Od 6.d0 10 ..o 108 26,67
POWYZ€j 10 1At ...cocvevviieiecceseeee e 111 27,41
Praktykant/stazysta, pracownik interwencyjny ........ 15 3,70
Brak 0dpOWIEAZI .....cccvevvviiriiricieiiiceeecesse e 5 1,23

76 d1o: opracowanie whasne.

Satysfakcja pracownikOw jest rezultatem zaspokojenia ich potrzeb w zakresie
technicznym, a takze w zakresie relacji miedzy pracownikami oraz pracowni-
kami i klientami.

Mozna wyr6zni¢ pie¢ elementdw istotnych dla zapewnienia dobrej obstugi
klienta przez urzad. Sa to: niezawodnos¢, odpowiedzialnos¢, pewnosé, empatia
i tzw. ,,namacalno$¢”, czyli warunki pracy i system motywacji pracownikdow.
Waznos¢ tych wymiaréw oceniali badani pracownicy w pierwszej czesci ankie-
ty. Ocena dokonana byta na skali procentowej o statej sumie 100%. Wyniki
zaprezentowano na wykr. 1.

Otrzymane wyniki wskazuja, ze dla badanych pracownikéw ogdtem najwaz-
niejszymi aspektami sa: niezawodnos¢, pewnos¢ i odpowiedzialnosé (waznosé
powyzej 20%).

Zbadano réwniez, jaka wage przywiazuja do wyodrebnionych wymiarow ja-
kosci pracownicy poszczegélnych grup wedtug stazu pracy w urzedach. Z anali-
zy wykr. 2 wynika, ze ,niezawodnos¢” jest atrybutem najwazniejszym dla
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Wykr. 1. OCENA WAZNOSCI WYMIAROW JAKOSCI USLUG W OPINII
PRACOWNIKOW JST

Wazno$¢ wymiarow

Niezawodnos¢
Odpowiedzialno$¢
Pewnos¢

Empatia

Namacalnos$¢

Zr 6 dto: opracowanie whasne.

Wykr. 2. OCENA WAZNOSCI WYMIAROW JAKOSCI W OPINII PRACOWNIKOW
JST WEDLUG STAZU PRACY

Wazno$¢ wymiarow
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Empatia :] praktyka_nt/_stazysta, )
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I I I I
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Z 16 dto: jak przy wykr. 1.
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pracownikéw o stazu powyzej 10 lat (26,35%) oraz dla praktykantdw/stazystow
i pracownikéw interwencyjnych (24,00%). Zatem terminowe i niezawodne zata-
twianie spraw miedzy wspotpracownikami w urzedzie jest priorytetowe dla za-
pewnienia dobrej obstugi dla pracownikéw najdtuzej w nim pracujacych oraz
tych, ktdrzy nie sa zatrudnieni na podstawie umowy o prace. Wedtug pracowni-
koéw z niskim stazem istotnym wymiarem jest ,,odpowiedzialnos¢”, czyli cheé
pomocy i wspotpraca migdzy pracownikami w zatatwianiu spraw klientéw. Ka-
tegoria ,,odpowiedzialno$¢” ma najwyzsza oceng wsrdd pracownikéw o stazu
ponizej 1 roku (23,38%) i o stazu od 1 roku do 5 lat (22,75%). Natomiast urzed-
nicy pracujacy od 6 do 10 lat za najwazniejsza uznali ,,pewnos¢”, czyli kompe-
tencje, uprzejmos¢ pracownikéw, a takze poczucie pewnosci zatrudnienia
(22,69%).

GRAFICZNY OBRAZ SATYSFAKCJI PRACOWNIKOW

Na podstawie wynikéw srednich waznosci i zadowolenia pracownikéw z pie-
ciu wymiaréw jakosci mozna zbudowa¢ tzw. ,,mape satysfakcji pracownikow”.
Jej podstawa jest skala waznosci—realizaciji.

Na wykr. 3 mapa zostata podzielona na kwadraty poprzez przeciecie obu osi
w punktach wartosci sredniej zadowolenia pracownikdw i znaczenia badanych
czynnikéw. Wyodrebnione kwadraty moga stuzy¢ do podjecia decyzji dotycza-
cych dziatan na rzecz poprawy satysfakcji pracownikéw. Wymiary satysfakcji
maja prawidiowe potozenie, jesli mieszcza sie w kwadratach:

— ,,wysokie—wysokie” — wysokie wartosci zadowolenia i znaczenia (wymia-
ry, ktére nalezy utrzymywac na wysokim poziomie);

— ,.hiskie—niskie” — niskie wartosci zadowolenia i znaczenia (wymiary wy-
magajace poprawy w ostatniej kolejnosci).

Pozostate dwa kwadraty sa bardziej problematyczne:

— ,niskie—wysokie” — niskie zadowolenie i wysokie znaczenie (wymiary
wymagajace poprawy w pierwszej kolejnosci). Sa to wymiary znaczaco
wpltywajace na poziom satysfakcji, ze wzgledu na wysoka oceng waznosci;

— ,wysokie—niskie” — wysokie zadowolenie i niskie znaczenie (wymiary
oceniane wysoko, ale o matym znaczeniu). Sa to wymiary majace maty
wptyw na poziom satysfakcji, ze wzgledu na niska ocene waznosci.

Z przedstawionego wykresu satysfakcji pracownikéw ogétem wynika, ze
w badanych jednostkach samorzadu terytorialnego elementem, ktéry wymaga
poprawy w pierwszej kolejnosci jest ,,pewnos¢” (kwadrat ,,niskie—wysokie”).
Wymiar ten obejmuje: poufnosé¢ spraw klientdw, dostosowanie poziomu wiedzy
i umiejetnosci do zajmowanego stanowiska, wzajemny szacunek i zyczliwosé
w pracy, a takze poczucie pewnosci zatrudnienia. Sa to wigc kwestie dotyczace
relacji miedzy pracownikami.

Podobne wykresy mozna utworzy¢ dla grup pracownikéw wedtug stazu pracy
w urzedzie (wykr. 4—8).
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Wykr. 3. MAPA SATYSFAKCJI PRACOWNIKOW — ZADOWOLENIE
A ZNACZENIE WYMIAROW JAKOSCI

wysokie—niskie

A

wysokie—wysokie

Zadowolenie (ocena)

niskie—niskie

Empatia Odpowiedzialno$¢
o
Niezawodnosé
o
»
O Pewnos$¢
Namacalno$é

niskie—wysokie

Znaczenie (waznos¢)

U w a g a. Przecigcie osi w punktach: $rednie znaczenie 20,00%; $rednie zadowolenie 3,2942.
Zr6dto: jak przy wykr. 1.

Wykr. 4. MAPA SATYSFAKCJI PRACOWNIKOW O STAZU KROTSZYM NIZ ROK —
ZADOWOLENIE A ZNACZENIE WYMIAROW JAKOSCI

f Odpowiedzialnos¢
o

Empatia ~ Niezawodnos¢

Pewnos¢

o

Zadowolenie (ocena)

Namacalno$¢

Znaczenie (wazno$¢)

U w a g a. Przecigcie osi w punktach: §rednie znaczenie 20,00%; $rednie zadowolenie 3,2942.
Z 16 dto:jak przy wykr. 1.
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Wykr. 5. MAPA SATYSFAKCJI PRACOWNIKOW O STAZU OD 1 DO 5 LAT —
ZADOWOLENIE A ZNACZENIE WYMIAROW JAKOSCI

Zadowolenie (ocena)

Zadowolenie (ocena)

A
Empatia Niezawodno$é cedzialnosé
o 0© Odpowiedzialno$¢
o Pewnos¢ >
Namacalno$¢
o
Znaczenie (Wazno$¢)
U w a g a. Przecigcie osi w punktach: $rednie znaczenie 20,00%; $rednie zadowolenie 3,2942.
Zr6d1o: jak przy wykr. 1.
Wykr. 6. MAPA SATYSFAKCJI PRACOWNIKOW O STAZU OD 6 DO 10 LAT —
ZADOWOLENIE A ZNACZENIE WYMIAROW JAKOSCI
Empatia
o
Niezawodnosé Pewnos¢ iy
% (@)
Odpowiedzialno$¢
Namacalno$¢
o

Znaczenie (wazno$¢)

U w a g a. Przecigcie osi w punktach: srednie znaczenie 20,00%; srednie zadowolenie 3,2942.

716 dto: jak przy wykr. 1.
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Wykr. 7. MAPA SATYSFAKCJI PRACOWNIKOW O STAZU POWYZEJ 10 LAT —
ZADOWOLENIE A ZNACZENIE WYMIAROW JAKOSCI

Empatia
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Niezawodno$¢
Pewnosc
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Zadowolenie (ocena)

Namacalno$é

o

o

Odpowiedzialno$¢
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A
P>

Znaczenie (wazno$¢)

U w a g a. Przecigcie osi w punktach: §rednie znaczenie 20,00%; $rednie zadowolenie 3,2942.

Zr6dto: jak przy wykr. 1.

Wykr. 8. MAPA SATYSFAKCJI PRACOWNIKOW PRAKTYKANTOW/STAZYSTOW
I PRACOWNIKOW INTERWENCYJNYCH — ZADOWOLENIE A ZNACZENIE

WYMIAROW JAKOSCI
A
s
5
3 Odpowiedzialno$¢
2 o
5 O-Empatia »
§ Niezawodnos¢
< (@)
<
N
Namacalno$é Pewnos¢
(@] (@]

Znaczenie (waznosc)

U w a g a. Przecigcie osi w punktach: $rednie znaczenie 20,00%; $rednie zadowolenie 3,2942.

Z 16 dto: jak przy wykr. 1.
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Okazuje sig, ze ,,pewnos¢” znajduje sig w kwadracie niskiego zadowolenia
i wysokiego znaczenia na wszystkich wykresach dotyczacych pracownikow
(poza pracujacymi ponizej 1 roku, dla ktérych kwadrat ten jest pusty). Wedtug
pozostatych grup jest to wymiar wymagajacy szybkiej poprawy. Poprawy takiej
wymaga takze ,,odpowiedzialno$¢” (wykr. 6 — staz od 6 do 10 lat, wykr. 7 —
staz powyzej 10 lat) oraz ,,niezawodnos¢” (wykr. 6 — staz od 6 do 10 lat,
wykr. 8 — praktykanci/stazysci i pracownicy interwencyjni).

Innym sposobem budowy wykresu satysfakcji pracownikéw jest wykorzysta-
nie w jego konstrukcji wartosci $redniej i odchylenia standardowego zadowole-
nia® (wykres 9).

Zaznaczono na nim okreslenia powstatych kwadratow. Jesli zadowolenie lub
niezadowolenie jest jednorodne, to znaczy, ze pracownicy dany wymiar oceniaja
podobnie. Jesli jest to ocena rozproszona (niejednorodna), to moze ona by¢ uza-
lezniona od cech pracownikéw (np. od stazu pracy).

Najbardziej rozproszonym wymiarem jakosci jest tzw. ,,namacalnos¢”, jak juz
wspomniano, sa to warunki pracy oraz system motywacji (wystréj wnetrz, funk-
cjonalnos¢ miejsca pracy, dostepnosé¢ urzadzen biurowych, motywacje finanso-
we i niefinansowe, szkolenia i mozliwos¢ rozwoju zawodowego). Te wihasnie
elementy zostaty ocenione niejednorodnie, a rownoczesnie nisko.

Réznorodnosé ocen, jak wynika z wykr. 10, nie jest jednakowa dla wszystkich
grup wedtug stazu pracy. Najbardziej rozproszone oceny ,,namacalnosci” doty-
cza 0sOb pracujacych w urzedzie od 6 do 10 lat oraz praktykantéw/stazystow
i pracownikéw interwencyjnych. Najmniej rozproszone (cho¢ rdwniez niskie) sa
oceny pracownikow o najmniejszym stazu.

Pole okreslone jako ,,jednorodne zadowolenie” wskazuje wymiary, ktorych
oceny sa wysokie i mato zréznicowane, a wigc swiadcza o wysokiej satysfakcji.
Na wykr. 9 w polu tym znajduja sie dwa wymiary — ,,niezawodnos¢” (termino-
we i niezawodne zatatwianie spraw miedzy wspétpracownikami w urzedzie)
i ,empatia” (rozumienie potrzeb klienta, sprawne przekazywanie informacji
migdzy pracownikami).

Pole ,jednorodne zadowolenie” na wykresach pokazujacych pracownikow
wedtug stazu pracy zawiera trzy wymiary dla pracujacych w urzedzie ponizej
1 roku (niezawodnos¢, pewno$¢, empatia), dwa wymiary dla pracujacych
od 1 roku do 5 lat (niezawodnos¢, empatia), tylko jeden wymiar dla pracujacych
od 6 do 10 lat (empatia), dwa wymiary dla pracujacych ponad 10 lat (niezawod-
nos¢, empatia) i zadnego wymiaru dla praktykantow/stazystow i pracownikéw
interwencyjnych. Ta ostatnia grupa pracownikow nisko ocenia wszystkie wy-
miary jakosci swiadczonych przez urzad ustug, co wskazuje na niska satysfak-

cje.
® Taki spos6b konstruowania mapy proponuje np. A. Sagan (2003).
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Wykr. 9. MAPA SATYSFAKCJI PRACOWNIKOW OGOLEM — ZADOWOLENIE — SREDNIA

I ODCHYLENIE STANDARDOWE
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U w a g a. Przecigcie osi w punktach: ocena — $rednia 3,2942; ocena — odchylenie standardowe 0,8370.

Zr6d1o: jak przy wykr. 1.

Wykr. 10. MAPA SATYSFAKCJI PRACOWNIKOW WEDLUG STAZU PRACY —
ZADOWOLENIE — SREDNIA I ODCHYLENIE STANDARDOWE
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Ocena — $rednia

U w a g a. Przecigcie osi w punktach: ocena — $rednia 3,2942; ocena — odchylenie standardowe 0,8370. N — niezawodnos¢,
O — odpowiedzialno$¢, P — pewno$¢, E — empatia, Na — namacalno$¢, 1 — pracownicy o stazu krotszym niz rok,
2 — pracownicy o stazu od 1 do 5 lat, 3 — pracownicy o stazu od 6 do 10 lat, 4 — pracownicy o stazu powyzej 10 lat,

5 — praktykanci/stazysci i pracownicy interwencyjni.
Zr6dto:jak przy wykr. 1.
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Skala waznosci—realizacji jest skala typu Likerta®, ktora umozliwia okresle-
nie stopnia satysfakcji pracownikéw jako funkcji wazonych ocen wymiaréw
jakosci swiadczonych ustug. Wskaznik satysfakcji pracownikow (ESI —
Employee Satisfaction Index) wyrazony jest wzorem:

k
ESI = ZWWi - Cj
i=1

gdzie:

Wi — wzgledna waznosé wymiaru jakosci i, dlai =1, ..., k (skala o statej su-
mie réwnej 1),
¢;i — $rednia ocena wymiaru jakosci i.

Zadowolenie pracownicy oceniali na skali od 1 (bardzo niskie) do 5 (bardzo
wysokie). Satysfakcje wyrazona w procentach wyznacza sie tu jako iloraz war-
tosci wskaznika ESI i wartosci maksymalnej oceny, czyli wartosci 5. Wyzna-
czona satysfakcje pracownikow ogotem i w poszczegdlnych grupach stazu pracy
W urzedzie przedstawiono w tabl. 2.

TABL. 2. WARTOSC WSKAZNIKA SATYSFAKCJI PRACOWNIKOW (ESI)
ORAZ SATYSFAKCJA PRACOWNIKOW OGOLEM | WEDLUG STAZU PRACY W URZEDZIE

Staz pracy ESI Satysfakcja w %
OgOEemM oo 3,3043 66,09
Ponizej 1 roku ........ . 3,3806 67,61
Od 1 roku do 5 lat 3,3248 66,50
0d6do10 ... 3,2385 64,77
Powyzej 10 lat 3,2981 65,96
Praktykanci/stazysci i pracownicy interwencyjni .... 3,1858 63,72

Zr6d1o: obliczenia wiasne.

Jak si¢ okazuje, najwyzsza satysfakcje wyrazaja pracownicy o najkrotszym
stazu pracy, natomiast najnizsza pracownicy niezwigzani z urzedem poprzez
umowe 0 prace.

Zakonczenie

Satysfakcja pracownikéw JST ma wptyw na wizerunek urzedu, jako jednostki
organizacyjnej $wiadczacej ustugi. Istnieje powiazanie migdzy satysfakcja pra-
cownikéw i zadowoleniem klientéw. Ich poziom zalezy od jakosci $wiadczo-

* Por. M. Walesiak (1996), s. 32.
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nych ustug. Jako$¢ mozna rozpatrywaé ogétem lub wedtug wyodrebnionych
wymiaréw. Celem artykutu bylto przedstawienie mozliwosci zastosowania skali
waznosci—realizacji w badaniu satysfakcji pracownikéw. Analiza przeprowa-
dzona byta na podstawie ankiety, sktadajacej sie z czesci dotyczacej oceny waz-
nosci pieciu wymiardéw jakosci (skala o statej sumie 100%) oraz oceny percepcji
(skala 1—5). Ocena satysfakcji pracownikdw mozliwa byla jako zestawienie
waznosci i postrzegania (skala waznosci—realizacji).

dr Iwona Markowicz — Uniwersytet Szczecirnski
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SUMMARY

A project ,,Implementation of the management improvement in Local Gov-
ernment Units on the area of The Zachodniopomorskie voivodship™ was real-
ised. A quality improvement of services provided by Local Government Units
was the aim of this project. The aim of this article is to present a possibility of
application maps concerning the employee satisfaction generally and depending
on period of service.

PE3IOME
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