Satysfakcja z pracy w sektorze ustug
w realiach polskiej gospodarki

Marta Juchnowicz

Katedra Rozwoju Kapitalu Ludzkiego,
Szkota Gtéwna Handlowa w Warszawie

Celem niniejszego artykulu jest przedstawienie analizy satysfakcji z pracy pracow-
nikéw sektora ustug w polskiej gospodarce. Podstawe analizy stanowi badanie
zrealizowane w na przelomie marca i kwietnia 2012 roku, na prébie 1000 oséb.
Dobér préby mial charakter celowy. Jednym z gtéwnych kryteriéw byta reprezenta-
cja uslug wiedzochtonnych i ustug mniej wiedzochtonnych. Wyniki badania dowo-
dza, ze pracownicy sektora ustug w Polsce osiggajg wysoka satysfakcje z pracy.
Wysokiej satysfakcji z pracy towarzyszy wysokie zaangazowanie pracownikow.
Takie odczucia i postawy deklarowane przez respondentéw sg szansg na urucho-
mienie i skuteczne wykorzystanie dZzwigni behawioralnej do wzrostu wartosci
wspo6lczesnych organizacji ustugowych. Jest to zastugg pozytywnych ocen wielu
aspektéw zarzgdzania zasobami ludzkimi. Réwnoczes$nie badania wskazujg na
rezerwy tkwigce w zarzadzaniu rozwojem i wynagrodzeniami. Dostarczajg takze
informacji o osobowych czynnikach determinujacych satysfakcje z pracy, ktore sa
niezbedne w procesie podejmowania wielu decyzji personalnych.

Slowa kluczowe: satysfakcja z pracy, zaangazowanie pracownikéw, wptyw zarzadzania kapi-
talem ludzkim na satysfakcje¢, determinanty osobowe satysfakcji, przyczyny niezadowolenia
z pracy.

Wprowadzenie

Cecha wspoélczesnej gospodarki jest dynamiczny proces serwicyzacji, wyra-
Zajacy sie dominujaca rola sektora ustug w wytwarzaniu PKB i w zatrudnieniu.
Sektor uslug stanowi najbardziej chtonny segment rynku pracy, absorbujacy
zasoby kapitalu ludzkiego. Prognozy do roku 2020 przewiduja, ze prawie trzy
czwarte miejsc pracy w UE znajdzie si¢ w sektorze ustug, przede wszystkim
w ustugach wiedzochlonnych: finansowych, prawnych, technicznych, doradz-
twa IT. W 27 krajach europejskich zatrudnienie w ustugach rynkowych zwiek-
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szy sie lacznie o 20%, a w Polsce nawet o 30%'. W ciggu nastepnej dekady
branze handlu, transportu, hotelarstwa i gastronomii sg w stanie wygenerowa¢
ponad 4,5 mln miejsc pracy, podczas gdy inne przedsigbiorstwa ustugowe stwo-
rzg dodatkowo 13,6 milionéw miejsc pracy. Wzrost zatrudnienia w sektorze
ustug nastapi we wszystkich 27 krajach.

W jednostkach sektora ustug gléwnym Zrédlem kreowania wartosci dla
organizacji i klientéw jest kapital intelektualny, w tym kapitat ludzki i zasoby
wiedzy nieskodyfikowanej. Kapital ludzki wchodzi w interakcje z kapitatem
strukturalnym w celu kreowania, pozyskiwania i wykorzystania kapitatu
klienta dla umozliwienia sukcesu organizacji’. Szczeg6lna rola kapitatu ludz-
kiego powoduje, ze motywacja i poziom zaangazowania pracownikéw moga
stanowi¢ najwazniejszy czynnik sukcesu rynkowego tych organizacji. Do tego
niezbedne jest dysponowanie wysokiej jakoséci potencjalem kompetencyjnym,
a takze stosowanie systemu zarzadzania i budowanie kultury organizacyjnej na
zasadach ,zarzadzania przez zaangazowanie”, opartego na dlugoterminowej
satysfakcji pracownikéw?.

Zainteresowanie poziomem satysfakcji pracownikéw wystepuje w naukach
zarzadzania od kilkudziesieciu lat, przechodzac istotng ewolucje. W modelu
relacji miedzyludzkich poprawa satysfakcji traktowana byta jako zmienna, ktéra
jest przyczyna lepszego wykonywania pracy. W kolejnych szkotach zarzadzania
zalezno$¢ pomiedzy satysfakcja, a wykonywang praca sg postrzegane inaczej.
Na przyktad, model zasobéw ludzkich przyjmuje zatozenie o swobodnych rela-
cjach pomiedzy satysfakcja a praca. Wieksza satysfakcja pracownikéw nie jest
rozpatrywana w kontek$cie czynnikéw wplywajacych na efektywnos$é pracy.
Satysfakcja w tym modelu nie jest $srodkiem, ale rezultatem znacznego wktadu
w sukces organizacji, a wyniki badania satysfakcji pracownikéw postrzegane
sg jako zrédlo informacji zarzadczej o warunkach pracy, stosunkach miedzy-
ludzkich, stylu kierowania, itp.

Podejscie do satysfakcji pracownikéw przyjete przez Autorke wynika
z wprowadzenia koncepcji klienta wewnetrznego do systemu zarzadzania.
Wedlug tej koncepcji pracownik, jako klient wewnetrzny, traktowany jest
z takim samym respektem jak klient zewnetrzny. By uzyskaé¢ przewage konku-
rencyjng nad innymi podmiotami, zarzadzajacy, powinni w mniejszym stop-
niu koncentrowa¢ sie¢ na ustalaniu celéw sprzedazowych badz analizowaniu

I Profesje z przyszloscia. http://www. rynekpracy.pl, 2.11.2010.

2 N. Bontis, Intellectual capital: an exploratory study that develops measures and models,
“Management Decision”, 1998, Vol. 36, No. 2, s. 63-75.

3 Zob. M. Juchnowicz, Zaangazowanie pracownikéw. Metody oceny i motywowania, PWE,
Warszawa 2012.
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udzialu w rynku. Zamiast tego ich uwaga powinna skupi¢ si¢ na klientach
i pracownikach, a szczegélnie ich poziomie satysfakcji i wynikajacej z niej
lojalnosci*. Dlatego niezbedne staje sie monitorowanie zmian, a takze badanie
czynnikéw determinujacych satysfakcje z pracy.

Celem niniejszego artykulu jest przedstawienie analizy satysfakcji z pracy
pracownikéw sektora ustug w polskiej gospodarce’.

1. Zatozenia badan. Charakterystyka proby badawczej

Badanie satysfakcji z pracy w sektorze ustug zrealizowano w dniach 15
marca — 6 kwietnia 2012 roku. Zastosowano w tym celu metode wywiadu,
wedlug autorskiego kwestionariusza. Badanie zrealizowano technikg wywia-
déw telefonicznych wspomaganych komputerowo (CATI), gwarantujaca zacho-
wanie zasady anonimowosci®. Kwestionariusz wywiadu zawieral trzydziesci
dwa stwierdzenia testowe, z odpowiedziami w czteropunktowej skali Likerta
(zdecydowanie tak, raczej tak, raczej nie, zdecydowanie nie). W kwestiona-
riuszu znalazly si¢ takze dwa pytania stuzace ustaleniu hierarchii waznosci.
Pierwsze badato wazno$¢ oSmiu czynnikéw ksztattujacych satysfakcje z pracy,
natomiast drugie stluzyto do stwierdzenia znaczenia czynnikéw decydujacych
o spadku zadowolenia z pracy. Do okre$lenia hierarchii waznosci czynnikéw
decydujacych o satysfakcji z pracy oraz spadku zadowolenia wykorzystano
technike Max Diff. W kwestionariuszu wywiadu znalazto sie takze pie¢ pytan
metryczkowych, dotyczacych plci, wieku, stazu pracy wyksztalcenia oraz sta-
nowiska pracy zajmowanego przez respondenta.

Grupe badawcza stanowilo 1000 pracownikéw zatrudnionych w jednost-
kach sektora ustug. Badanie oparto na prébie celowej, do doboru ktérej przyjeto
nastepujagce zaltozenia.

1. Potowa respondentéw reprezentuje ustugi wiedzochtonne a potowa ustugi
mniej wiedzochtonne. W tym celu wybrano rodzaje branz, ktére zakwalifi-
kowano do jednej z tych grup.

4 J.L. Heskett, T. Jones, G. Loveman, W.E. Sasser, L.A. Schlesinger, Putting the Service-Profit
Chain to Work, “Harvard Business Review”, Lipiec—Sierpieni 2008, s. 120.

5> Badanie zostalo zrealizowane w ramach projektu badawczego wtasnego N N115 401640
,Rola satysfakcji pracownikéw w tworzeniu kapitatu intelektualnego”.

6 Wywiady przeprowadzit TNS PENTOR na zlecenie Katedry Rozwoju Kapitalu Ludzkiego
Szkoty Gléwnej Handlowe;j.
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Tab. 1. Rodzaje dziatalnos$ci objetych badaniem

Wybrane branze (kody PKD 2007) Udzial% Zrealizowana liczba
wywiadéw
GRUPA 1 - ustugi wiedzo chionne 51 509
Informacja i komunikacja — media, wydawnictwa,
S o 14 138
telekomunikacja, ustugi informatyczne
Ustugi finansowe i ubezpieczeniowe, banki, 17 169
agenci ubezpieczeniowi
Ustugi prawnicze, ksiggowe, doradztwo
. . . 7 73
w zakresie zarzadzania, konsulting
Architektura, projektowanie, badania i analizy 9 87
techniczne
Agencje reklamowe, badania opinii i rynku 4 42
GRUPA 2 - ustugi mniej wiedzo chionne 49 491
Transport ladowy, pasazerski, miejski, taksowki,
h - 22 224
inne ustugi transportowe
Magazynowanie i dziatalno$¢ ustugowa 6 62
wspomagajaca transport
Hotele, restauracje, inne ustugi zwigzane 10 96
z zakwaterowaniem i wyzywieniem
Wynajem pojazdéw, wypozyczalnie sprzetu, ptyt 1 10
Biura podrozy, ustugi zwigzane z turystyka 2 19
Ustugi detektywistyczne, ochroniarskie, systemy
. X 5 46
bezpieczenstwa
Ustugi sprzatania budynkoéw, utrzymania zieleni, 3 34
obstugi biura, organizacji targow
100 1000

Zrédlo: opracowanie wtasne.

2. Drugim kryterium wyboru préby badawczej byla wielko$é firmy respon-
denta, mierzona stanem zatrudnienia. Przyjmujac zalozenia co do rozktadu
préby kierowano sie strukturg zatrudnienia w Polsce pod wzgledem wielko-

$ci podmiotow.
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Tab. 2. Rozktad respondentéw wedtug wielkosci firmy

Stan zatrudnienia Udziat% Zreali;;v\\/,viizg‘:\i’czba
10-49 zatrudnionych 50 500
50-249 zatrudnionych 30 300
250 i wigcej zatrudnionych 20 200
100 1000

Zrédlo: opracowanie wlasne.

3. Kolejnym kryterium wyboru préby badawczej bylo stanowisko zajmowane
przez respondenta. Zalozony rozklad odpowiadal przecigtnej strukturze
zatrudnienia w firmie uslugowe;j.

Tab. 3. Rozktad respondentéw wedtug stanowiska

Stanowisko Udziat% Zrealizowana liczba
wywiadow
Przedstawiciele kierownictwa firmy, dyrekciji, 1 106
wyzszego szczebla zarzadzania
Managerowie, kierownicy sredniego szczebla 32 316
Szeregowi pracownicy, specjalisci, handlowcy 58 578
100 1000

Zr6dto: opracowanie wlasne.

W rezultacie przyjetych zalozen charakterystyke préby badawczej przedsta-
wiaja ponizsze tabele.

Tab. 4. Struktura préby badawczej wedtug rodzaju ustug pod wzgledem
wiedzochtonnosci i wielko$ci firmy

WIELKOSC ZATRUDNIENIA
OGOLEM Lo
10-49 50-249 250 i wigcej
zatrudnionych | zatrudnionych | zatrudnionych
Ogétem 1000 500 300 200
ustugi wiedzochfonne 51% 58% 45% 43%
ustugi mniej wiedzochtonne 49% 42% 55% 58%

Zr6dto: opracowanie wlasne.
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2. Poziom satysfakciji z pracy

Autorka przyjeta, ze poziom satysfakcji z pracy charakteryzuja bezposred-

nio odczucia, wyrazone przez pie¢ pytan zamknietych:

— wierze, ze moja praca ma sens,

— odczuwam dume z wykonywanej pracy,

— lubie swoja prace, chodze do pracy z przyjemnoScia,

— przez mojg prace czuje sie intelektualnie i emocjonalnie wyczerpany,
— swoja prace traktuje wylacznie jako spos6b zarabiania na zycie.

Uzyskane wyniki wskazujg na wysoce pozytywna opinie pracownikéw sek-
tora ustug w Polsce na temat odczuwanej przez nich satysfakeji z pracy. Srednie
ocen w stwierdzeniach pozytywnych dotyczacych komponentéw satysfakcji
wahaja sie od 3,2 do 3.5, w skali czterostopniowej. Ostatnie dwa stwierdzenia
otrzymaly od respondentéw $rednig ocene 2,3 oraz 2.

Tab. 6. Ocena komponentow satysfakciji z pracy

Lp. Stwierdzenie Sgsg:;a Mediana s(t:;?ﬁg:;g\i\?e
Wierzg, ze moja praca ma sens 3,5 0,56
Odczuwam dume z wykonywanej pracy 3,2 0,61
Lubig swoja prace, chodzeg do pracy z przyjemnoscia 3,4 0,62

Swoja prace traktuje wytgcznie jako sposob

S Lo 2,3 2,24 0,93
zarabiania na zycie

Przez mojg prace czuje sig intelektualnie

5. . . .
i emocjonalnie wyczerpany

2,0 2,5 0,79

Zr6dto: opracowanie wlasne.

97% badanych pracownikéw widzi sens swojej pracy, 94% wykonuje ja
z przyjemnos$cia, a 92% odczuwa dume z tego czym sie zajmuje. Podkresli¢
nalezy takze fakt, ze tylko 23% respondentéw dostrzega u siebie stan wypalenia
zawodowego.

Na tle bardzo pozytywnego obrazu komponentéw satysfakcji zwraca uwage
opinia respondentéw na temat stosunku do pracy zawodowej. 41% traktuje
prace wylacznie jako sposéb zarabiania na zycie.

W ocenach nie wystepujg istotne statystycznie réznice w zaleznosci od
podziatu uslug na wiedzochlonne i mniej wiedzochtonne. Wyjatek dotyczy
traktowania pracy.
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Tab. 7. Udziat ocen pozytywnych (zdecydowanie tak oraz raczej tak) i negatywnych
(zdecydowanie nie oraz raczej nie) na temat komponentéw satysfakcji
z pracy (W %)

Lp. Stwierdzenie Udziat odpowiedzi
1. | Wierzeg, ze moja praca ma sens 97% pozytywnych
2. | Odczuwam dume z wykonywanej pracy 92% pozytywnych
3. | Lubig swojg prace, chodzg do pracy z przyjemnoscia 94% pozytywnych
4. | Swoja prace traktuje wyfacznie jako sposéb zarabiania na zycie 59% negatywnych
5. | Przez moja prace czujg sig intelektualnie i emocjonalnie wyczerpany 77% negatywnych

Zro6dto: opracowanie wtasne.

Rys. 1. Swoja prace traktuje wytacznie jako sposob zarabiania na zycie
2,2 2,5D
10%
25%

15%D M [4] zdecydowanie tak
31%D W [3] raczej tak
M [2] raczej nie

| [1] zdecydowanie nie

nie wiem, odmowa, nie dotyczy

D1% 1%
[D] ustugi wiedzochtonne [E] ustugi mniej wiedzochtonne
(N=509) (N=491)

Zro6dio: opracowanie wlasne.

Rys. 2. Srednie ocen komponentéw satysfakcji z pracy w ustugach
wiedzochtonnych i mniej wiedzochtonnych

3,4 3,5

3,3
=== 3,5 ™
2,1 7 ~ “ ’
/ S //’

Przez mojg prace Lubig swojg  Wierze, ze moja  Swojg prace  Jestem dumny

czuje sie praceg, chodze praca ma sens traktuje ze swojej pracy
intelektualnie do pracy wytgcznie, jako
i emocjonalnie z przyjemnosciag sposob zarabiania
wyczerpany na zycie
== === [D] ustugi wiedzochtonne (N=509) = [E] ustugi mniej wiedzochtonne (N=491)

Zro6dto: opracowanie wtasne.
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W ushlugach wiedzochtonnych dla 35% badanych praca stanowi ,wylacznie
sposéb zarabiania na zycie”, $rednia ocena 2,2, podczas gdy w ustugach mniej
wiedzochtonnych poglad taki wyrazilo 46% respondentéw, $rednia oceny 2,5.

Takze zr6éznicowanie opinii pod wzgledem innych cech respondentéw jest
niewielkie. Na pytanie o sens pracy nieznacznie powyzej $redniej (tzn. 3,6,
wobec $redniej 3,5) odpowiedzieli przedstawiciele najwyzszego szczebla kie-
rowania, mezczyzni, pracownicy w wieku 46-55 lat. Dumni ze swojej pracy
sa czeSciej przedstawiciele najwyzszej kadry kierowniczej, osoby w wieku
46-55 lat oraz o stazu pracy w firmie powyzej 15 lat (ocena 3,4 wobec $redniej
3,2). Powyzej $redniej (3,4) lubi swoja prace i chodzi do niej z przyjemnoscia
kadra kierownicza najwyzszego szczebla, osoby w wieku 55 plus oraz osoby
z wyksztalceniem zawodowym (3,6). Na tym tle zastanawia nizsza od $redniej
ocena oséb z wyksztalceniem wyzszym magisterskim (3,3). W kwestii sposobu
traktowania pracy réznice statystycznie istotne dotycza opinii pracownikéw
szeregowych (2,4) w stosunku do kadry kierowniczej najwyzszego szczebla
(2,2). W pierwszej grupie 58% respondentéw zaprzeczylo, ze praca jest wylacz-
nie sposobem zarabiania na zycie, w drugiej grupie 62%. Wyr6zniaja si¢ takze
pracownicy w wieku 46-55 i 55 plus (Srednia 2,7, 40% zaprzecza) w stosunku
do pracownikéw w wieku 26-35 ($rednia 2,2 zaprzecza 67% respondentéw),
oraz o stazu pracy powyzej 15 lat (§rednia 2,7, zaprzeczyto 40%, przy $redniej
2,2 w innych przedzialach stazu).

3. Zaangazowanie pracownikow

Analizowane wyniki badan dowodza, ze wysoki poziom satysfakcji wigze
sie z réwnie wysokim poziomem zaangazowania deklarowanym przez respon-
dentéw. W badaniu przyjeto, ze postawe zaangazowania charakteryzujg naste-
pujace stwierdzenia:

— rozumiem, w jaki sposéb moja praca wplywa na realizacje celéw bizneso-
wych firmy,

— udaje mi sie skutecznie rozwiazywaé problemy moich klientéw (podopiecz-
nych),

— czuje w sobie duze poklady energii,

— jestem kreatywny i mam duzo pomystéw na usprawnienie swojej pracy,

— chetnie podejmuje sie dodatkowych zadan w pracy.

Srednie ocen stwierdzen charakteryzujacych poziom zaangazowania
pracownikéw oscyluja w granicach od 3,2 do 3,5 (w czterostopniowej skali).
Zbieznos¢ i wysoka ocena potencjalnej kreatywnos$ci oraz energii $wiadczy
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o duzych zasobach przedsiebiorczosci, jaka cechuje kapital ludzki ktérym dys-

ponuje sektor ustug w Polsce.

Rys. 3. Srednie ocen komponentéw zaangazowania pracownikow

4
3,5
e————t 3,2 83 33
3 ’ 3,3 3,2 __3’2 3,3
2
1
Rozumiem, Udaje mi sig Czuje w sobie Jestem Chetnie
w jaki sposéb skutecznie duze pokfady kreatywny podejmuje sie
moja praca rozwigzywac energii i mam duzo dodatkowych
wptywa na problemy moich pomystow na  zadan w pracy
realizacje celow klientow usprawnienie
biznesowych (podopiecznych) swojej pracy
firmy

== === [D] ustugi wiedzochtonne (N=509) = [E] ustugi mniej wiedzochfonne (N=491)

Zrédlo: opracowanie wtasne.

Komponentami, ktére okreslaja wysoka efektywnos$é pracownikéw jest
ocena skuteczno$ci dziatania oraz dyspozycyjno$é¢ w podejmowaniu dodat-
kowych zadan. 97% badanych pozytywnie ocenia swojg skuteczno$é, a 91%
deklaruje cheé podejmowania dodatkowych zadan w pracy.

Wysokie zaangazowanie potwierdza deklarowane poczucie identyfikacji
pracownikéw z firma, w ktérej sa zatrudnieni. Tylko 14% respondentéw ogo-
fem wyraza cheé zmiany miejsca pracy (Srednia oceny 1,7 w ustugach wiedzo-
chtonnych i 1,8 w ustugach mniej wiedzochtonnych). Postawe zaangazowania
niewatpliwie wzmacnia poczucie stabilizacji. Wr6d respondentéw 72% pra-
cownikéw rzadko obawia si¢ utraty pracy, pomimo, ze badanie prowadzone
bytlo w atmosferze zagrozenia skutkami globalnego kryzysu.

Zadne ze stwierdzen dotyczacych zaangazowania pracownikéw nie wyka-
zalo réznic istotnych statystycznie ze wzgledu na rodzaj ustug, a takze inne
analizowane cechy respondentéw.

4. Analiza determinant zwigzanych z zarzgdzaniem
kapitatem ludzkim

W badaniu przyjeto sze$é obszaréw zarzadzania kapitatem ludzkim, maja-
cych wplyw na satysfakcje z pracy. Obszarami tymi sg: rozwéj kariery, wyna-
grodzenia, relacje z przetozonymi, stosunki miedzyludzkie, komunikacja oraz



Satysfakcja z pracy w sektorze ustug w realiach polskiej gospodarki 71

organizacja pracy. Kazdy z obszaréw badany byt za pomoca trzech stwierdzen.
Najwyzsze oceny uzyskaly czynniki zwigzane z organizacja pracy, takie jak
mozliwosci wykorzystania posiadanej wiedzy i umiejetnosci (Srednia ocen 3,6),
wplyw na sposéb wykonywania pracy (3,4) oraz jasno zdefiniowane cele (3,3).
Na podobnym poziomie oceniane byly stwierdzenia dotyczace relacji z przelo-
zonymi, stosunkéw miedzyludzkich oraz komunikacji wewnatrz firmy. Relacje
z przelozonymi sg bardzo dobre ($rednia ocen 3,4), kontakty zawodowe sg bez-
posrednie, bliskie (3,3). Réwnoczeénie jednak respondenci oceniajg wsparcie ze
strony przelozonego Srednio 3,2. Pozytywna opinie wyraza 85% pracownikéw.
Na uwage zastuguje takze stwierdzenie ,przetozony korzysta z moich opinii,
rad i pomystéw”, ktére ocenione zostato $§rednio 3,1. Uzyskato pozytywna ocene
86% badanych. W obszarze komunikacji najnizszej respondenci ocenili (3,0)
informowanie pracownikéw o istotnych zmianach w ich firmie. W zakresie
stosunkéw miedzyludzkich najnizsza ocene uzyskata kwestia wspétzawodnic-
twa. Pytanie ,W mojej firmie panuje zdrowe wspélzawodnictwo, pozytywna
rywalizacji miedzy pracownikami” respondenci z branz mniej wiedzochton-
nych ocenili na 2,8, podczas gdy branzach wiedzochtonnych na 2,9 i jest to
réznica istotna statystycznie. W pierwszej grupie poglad ten potwierdzilo 65%,
a w drugiej grupie 73% badanych pracownikéw.

W kontekscie powyzszych ocen mozna stwierdzié, ze pracownicy sektora
ustug zdecydowanie bardziej krytycznie oceniajg obszar wynagrodzen oraz
rozwoju.

Tab. 8. Oceny wybranych aspektow zarzadzania wynagrodzeniami
oraz rozwojem zawodowym

Odchylenie Pozytywne

Lp. Stwierdzenie Srednia standardowe | stwierdzenia w %

I Wynagrodzenia

Méj wysitek i zaangazowanie sg

. 3,0 0,67 83
doceniane przez pracodawce

Moje zarobki sg adekwatne do zakresu
1.2. | wykonywanych zadan, do mojego wktadu 2,7 0,78 66
i efektow pracy

Jestem zadowolony(a) z dodatkowych

1.3. swiadczen 2,7 0,94 60
Il Rozwdéj zawodowy

111 Mam mozliwosci rozwoju kariery w firmie 2,7 0,84 61
1.2 | Uczeszczam na kursy i szkolenia 2,9 0,96 67
1.3 | Czujg, Ze moja kariera stangfa w miejscu 2,3 0,92 38

Zr6dto: opracowanie wlasne.
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Respondenci uwazaja, ze pracodawcy doceniajg wysilek i zaangazowanie
(ocena 3,0 w czterostopniowej skali). Réwnocze$nie jednak mozna stwierdzié¢
rezerwy w zakresie obiektywnosci ré6znicowania wynagrodzen.

Rys. 4. Srednie ocen wynagrodzenia za prace w branzach wiedzochfonnych
i mniej wiedzochtonnych

4
3,0
3 2.7E 2,8E______—_-__.——-g
e el —— ,
2,6 2,6
2
1
Moje zarobki sg Jestem zadowolony(a) Méj wysitek
odpowiednie do zakresu  z dodatkowych $wiadczen i zaangazowanie
wykonywanych zadan, pozaptacowych sg docenianie
do mojego wktadu oferowanych przez firme przez pracodawce
i efektow pracy
=== [D] ustugi wiedzochtonne (N=509) = [E] ustugi mniej wiedzochtonne (N=491)

Zro6dto: opracowanie wlasne.

Pozytywnie na ten temat wypowiada si¢ 69% pracownikéw branz wiedzo-
chlonnych i 62% pracownikéw branz mniej wiedzochtonnych i jest to réznica
statystycznie istotna. Podobne oceny dotycza dodatkowych $wiadczen pozapta-
cowych oferowanych przez firme. Bardziej krytyczna ocene wyrazajg pracow-
nicy branz mniej wiedzochlonnych. Niezadowolonych jest 38% respondentéw,
podczas gdy w branzach wiedzochtonnych 32%. Poziom zadowolenia jest takze
zréznicowany w zaleznosci od wielkosci firmy. Najbardziej pozytywnie wypo-
wiadajg sie w tej kwestii pracownicy firm duzych (71% pozytywnych ocen).
Réznica w stosunku do firm malych jest statystycznie istotna (56% pozytyw-
nych).

Obszarem, ktéry wzbudza najwiecej krytycznych opinii respondentéw sa
mozliwos$ci rozwoju kariery zawodowe;j.

Brak szans na dalszy rozwdj sygnalizuje 35% pracownikéw branz wiedzo-
chlonnych i 41% mniej wiedzochtonnych. W zwigzku z tym 36% pracownikéw
pierwszej grupy i 42% drugiej nie widzi mozliwosci rozwoju kariery w swojej
firmie. Réwnoczesénie jednak respondenci sg aktywnie zainteresowani wta-
snym rozwojem. 72% pracujacych w branzach wiedzochlonnych i 63% w bran-
zach mniej wiedzochlonnych aktywnie podnosi swoje kwalifikacje.

Poziom aktywno$ci w dziedzinie rozwoju zalezy takze od wielkosci firmy.
Najczesciej uczestnicza w kursach i szkoleniach pracownicy firm zatrudniaja-
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cych powyzej 250 pracownikéw. Réznice w stosunku do firm matych i $rednich
sg statystycznie istotne.

Rys. 5. Srednie ocen rozwoju zawodowego

4
3,0E
3 ——— e —— 2,7E
2’_44—-—"—.;—’/2 8 ——===
= ’ 2,6
2 2,3
1
Czuje, ze moja kariera Uczgszczam Mam mozliwosci rozwoju

staneta w miejscu na kursy i szkolenia, kariery w firmie

i nie mam szansy aby wszechstronnie

na dalszy rozwdj podnosié swoje kwalifikacje

=== [D] ustugi wiedzochtonne (N=509) [E] ustugi mniej wiedzochtonne (N=491)

Zr6dio: opracowanie wiasne.

Rys. 6. Uczeszczam na kursy i szkolenia, aby wszechstronnie podnosi¢ swoje

kwalifikacje

2,8 2,9 3,1AB 3,0E 2,8
l [4] zdecydowanie tak
[l [3] raczej tak
[ [2] raczej nie
1 [1] zdecydowanie nie

14%C 9% % | 9% 12% M nie wiem, odmowa, nie dotyczy
1% 1% 0% 0% 1%

[A] 1049 [B] 50-249 [C] 250 i wigcej [D] ustugi [E] ustugi mniej
zatrudnionych zatrudnionych zatrudnionych wiedzochtonne wiedzochtonne
(N=500) (N=300) (N=200) (N=509) (N=491)

Zr6dio: opracowanie wiasne.

Opinia pracownikéw na temat zarzadzania wiedza w ich firmach jest bar-
dziej pozytywna od oceny perspektyw rozwoju. 92% pracownikéw uslugach
wiedzochtonnych i 91% w ustugach mniej wiedzochtonnych stwierdza, ze
firma zapewnia dostep do wszystkich niezbednych w pracy informacji. Nieco
mniej sadzi, ze wiedza i doSwiadczenie pracownikéw sg w ich firmie doceniane
(odpowiednio 86% i 83%).
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5. Osobowe preferencje czynnikow ksztattujgcych
satysfakcje i zadowolenie z pracy

W analizowanym badaniu uwzglednionych zostalo osiem czynnikéw, maja-
cych potencjalnie znaczenie dla satysfakcji z pracy. Sa to: interesujaca tresé
pracy, bezpieczenstwo zatrudnienia, sprawiedliwe wynagrodzenie, mozliwo$é
rozwoju, znajomo$¢ celu pracy i wplyw na sposoby jego osiggania, perspektywy
awansu, prestiz wykonywanej pracy oraz dodatkowe $wiadczenia. Otrzymane
wyniki badan eliminujg praktycznie dwa ostatnie czynniki. Na ich znaczenie
wskazal ogétem 1% respondentéw, wymieniajac wéréd trzech waznych. Trzeba
jednak zaznaczy¢, ze oceny réznily sie w zaleznosci od stanowiska responden-
téw. Prestiz wykonywanej pracy wymienito wsréd pierwszych trzech wyboréw
3% kadry kierowniczej najwyzszego szczebla i 1% pozostatych respondent6w.
Dodatkowe Swiadczenia ptacowe okazaly sie by¢ istotne wséréd pierwszych
trzech wyboréw tylko dla 1% pracownikéw wykonawczych.

Tab. 9. Znaczenie czynnikéw decydujacych o poziomie satysfakcji z pracy

Lp. Rodzaj czynnika v?gigg;ac Pierws\;vzx A)wybc’)r mixs;e“}r;y

1. Interesujgca praca 18,95 36 80

2. Bezpieczenstwo zatrudnienia 17,27 40 64

3. Sprawiedliwe wynagrodzenie 16,30 7 59

4., Mozliwos$¢ rozwoju osobistego 15,45 12 51

5. gggg;nnci):c’t:ec;iucz;':cy i wplyw na sposoby 11,69 3 28

6. Perspektywy awansu zawodowego 9,38 2 17
Prestiz wykonywanej pracy 6,85 - 1
Dodatkowe swiadczenia pozaptacowe 4,11 - 1

Zrédlo: opracowanie wtasne.

Do dalszych analiz pozostawiono sze$é¢ czynnikéw decydujacych o subiek-
tywnym odczuciu satysfakcji z pracy. Badania dowiodly, ze gléwnym czynni-
kiem jest interesujaca tre$¢ pracy. Jako najwazniejszy — czynnik ten wymienilo
36% respondentéw, a wsrdd trzech pierwszych wyboréw az 80%. Istotne zna-
czenie odgrywa réwniez bezpieczefistwo zatrudnienia, ktére wystapito jako
pierwszy wybor (40%).

Ponad 50% pozytywnych opinii zdobyly jeszcze trzy kolejne czynniki, a mia-
nowicie: bezpieczenstwo zatrudnienia, sprawiedliwe wynagrodzenia oraz moz-
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liwo$¢é rozwoju osobistego. Rangowanie wedlug pierwszego wyboru rézni sie
od kolejnosci czynnikéw wedtug Srednich uzyteczno$ci, poza bezpieczenstwem
zatrudnienia, takze wyzsza pozycja mozliwosci rozwoju (12% wyboréw) w sto-
sunku do sprawiedliwego wynagrodzenia (7% wyboréw).

Uzyskane wyniki badan wykazaly statystycznie istotne réznice miedzy
stanowiskami zajmowanymi przez respondentéw (rys.6). Pozostale cechy nie
réznicujg opinii na temat czynnikéw determinujacych satysfakcje z pracy.

Rys. 7. Znaczenie czynnikéw satysfakcji wedtug kategorii pracownikow

Interesujgca praca, przyjemnos$¢ z tego co sig robi
) 36% 80%
OGOLEM (N=1000) [INENEG_—_ |
przedstawiciel kierownictwa firmy, dyrekcii, 46%H 89%GH
wyzszego szczebla zarzadzania (N=1 06) 41%H 80%
menadzer, kierownik $redniego szczebla (N=316) _ |

78%
pracownik wykonawczy, specjalista, handlowiec (N=578) _ |

Pewnos¢ zatrudnienia, utrzymania pracy
. 40% 64%
OGOLEM (N= 1000) [NNNEEEEG—_— |
przedstawiciel kierownictwa firmy, dyrekcji, 33% 58%
wyzszego szczebla zarzadzania (N=106) 36% 61%
menadzer, kierownik sredniego szczebla (N=316) [ NG
o

66%
pracownik wykonawczy, specjalista, handlowiec (N=578) |

Sprawiedliwe wynagrodzenie
. 7% 59%
OGOLEM (N= 1000) [l
przedstawiciel kierownictwa firmy, dyrekcji, 2% 42%
wyzszego szczebla zarzadzania (N=106) 7% 59%F
menadzer, kierownik $redniego szczebla (N=316) [l |

6% 61%F
pracownik wykonawczy, specjalista, handlowiec (N=578) [l |

Mozliwo$¢ rozwoju osobistego

3 12% 51%
OGOLEM ( N= 1000)
przedstawiciel kierownictwa firmy, dyrekcji, 8% 52%
wyzszego szczebla zarzadzania (N=106) 11% 53%

menadzer, kierownik $redniego szczebla (N=316)

13% 49%
pracownik wykonawczy, specjalista, handlowiec (N=578)

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Autorka w swoich rozwazaniach teoretycznych rozréznia pojecie satys-
fakcji oraz zadowolenia z pracy’. Zrédlem réznicy miedzy tymi pojeciami sa

7 Np.: Juchnowicz M., Zadowolenie z pracy i satysfakcja zawodowa pracownikéw w Polsce
a praktyka ZZL, w: Czlowiek w pracy i polityce spolecznej, red. J. Szambelanczyk, M. Zukowski,
Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego w Poznaniu, Poznan 2010, s. 198-199.
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odmienne czynniki determinujace. Dlatego w badaniu pytano respondentéw
o ich opinie na temat przyczyn niezadowolenia z pracy.

Tab.10. Znaczenie przyczyn niezadowolenia z pracy

Czynnik Srednia waznosé Pierw‘sNzZ A’wybc’:r I;ilimsnz/ev\:r;’y
Niepewnos$¢ utrzymania pracy 23,00 4 78
Pogorszenie atmosfery w pracy 20,06 25 71
Pogorszenie warunkéw wynagrodzenia 19,59 17 62
Spadek zaufania do przetozonego 14,68 13 43
Pogorszenie organizacji i warunkéw pracy 13,02 - 23
Mniejsze mozliwosci rozwoju zawodowego 9,65 4 23

Zrédlo: opracowanie wtasne.

Podsumowanie

Wyniki analizowanego badania dowodza, Zze pracownicy sektora ustug
w Polsce osiggaja wysoka satysfakcje z pracy. Deklaruja niski stopien wypalenia
zawodowego. Mozna wiec stwierdzié, ze pracownicy ciesza sie dobrym stanem
zdrowia psychicznego, dobrostanem. Réwnoczes$nie aktywnie podejmujg dzia-
tania prorozwojowe, by wszechstronnie podnosi¢ swoje kwalifikacje. Cechy te
stanowia spoleczne kompetencje pracownikéw, a wiec wplywaja pozytywnie na
warto$¢ kapitatu ludzkiego, jakim dysponuja organizacje sektora ustug.

Wysokiej satysfakcji z pracy towarzyszy wysokie zaangazowanie pracowni-
kéw. Przejawia sie ono potencjalng efektywnoscig oraz kreatywnoscia, dyspo-
zycyjnoscia i identyfikacja z firma. Takie odczucia i postawy deklarowane przez
respondentéw sag szansg na uruchomienie i skuteczne wykorzystanie dzwigni
behawioralnej do wzrostu warto$ci wspoélczesnych organizacji ustugowych. Jest
to zasluga pozytywnych ocen wielu aspektéw zarzadzania zasobami ludzkimi.
Réwnoczes$nie badania wskazuja na rezerwy tkwiace w zarzadzaniu rozwojem
i wynagrodzeniami. Dostarczaja takze menedzerom informacji o osobowych
czynnikach determinujacych satysfakcje z pracy, ktére sa niezbedne w procesie
podejmowania wielu decyzji personalnych.
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Summary
Job Satisfaction in Service Sector in the Realm of Polish Economy

The purpose of the article is to present the analysis of job satisfaction among
employees of service sector in Polish economy The analysis is based on the
research conducted at the turn of March-April 2012 on the sample population
of 1000. The sample choice was made on purpose. One of major criteria was
representing both knowledge absorptive and less knowledge absorptive services.

The research findings prove that service sector employees in Poland have
high job satisfaction which is accompanied by their significant involvement in
work. Such perception and emotions declared by respondents create a chance
for the launch and efficient use of behavioural leverage to enhance the increase
in the value of contemporary service organisations. This is attributed to
positive assessment of numerous aspects of Human Resources Management.
Meanwhile, the researchers also indicate reserves existing in development
and renumaration management. They also provide information on personal
determinants of job satisfaction that are indispensable in the process of taking
personal decisions.

Keywords: job satisfaction, involvement of employees, impact of human capital
management on satisfaction, personal determinants of satisfaction, reasons for
job dissatisfaction.
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Pesiome

YnoBneTBopeHHOCTb paboTon B chepe ycnyr
B peanuax nosibCKo 3KOHOMNKN
N3noxeHne

Llenb cTaTby — TpeAcTaB/eHNe aHANN3a YOBIETBOPEHHOCTY paboToll pabOTHMKOB
cdeprr ycnyr B monmbckoit skoHommke. OCHOBY aHanmsa COCTaB/AeT JICC/IEHOBAHIE,
IpoBefeHHOe Ha pybexxe Mapra u ampens 2012 ropa ma BpiGopke B 1000 demoBex.
CocrasneHne BBIOOPKM MMeJIO IieneBoil Xapakrep. OfHMM M3 ITIABHBIX KpHUTepues
ObIIO IIpefcTaBlcHUe 3HAHMEEMKUX YCIYT ¥ YCIyr MeHee 3HaHMeeMKVX. Pe3ynbraThl
UCCTIeJOBaHMA [JOKA3bIBAIOT, YTO paboTHMKM cepbl yeryr B [Toblie JOCTUTAIOT BBICOKOI
YHOB/IETBOPEHHOCTH paboOTON. BhIcoKas y/iOBNIeTBOPEHHOCTb PabOTOI COMPOBOXK/AETCA
BBICOKOII YBJICUCHHOCTbIO pabOTHMKOB. Takue, OeKIapupyeMble PpecIOHJEHTaMI,
YYBCTBA U IHO3MIMYU ABJIAIOTCA IIAHCOM Ha 3amycK M 3¢¢eKTUBHOE MCHONb30BAHUE
61XeBMOpaNbHOTO JBUTATENA I POCTa IIEHHOCTY COBPEMEHHBIX OpraHusaumii cdepn
06CIy>XMBaHUA. DTO 3aCIyra IOJOKNUTENbHBIX OLICHOK MHOTMX acHeKTOB yIIpaBJICHNUA
JenoBedecKuMu pecypcamu. OfHOBPEMEHHO MCCIEJOBAHMA yKa3bIBalOT Ha Pe3€pPBbI,
KOpeHsAIMecs B yIpaBleHUM PasBUTUEM M BO3HarpaxkjeHuAMu. OHM NPefOCTaBAAIOT
TaKXXe MHPOPMAINIO O TMYHOCTHBIX (PaKTOpaX, IeTepPMIHUPYIOMINX YIOBIETBOPEHHOCTD
paboroii, KoTopas HeoOXO/Ma B IIPOIIecce IPUHATIA MHOIMX IIePCOHA/IbHBIX PellIeHMIA.

KnroueBble cmoBa: y[NOBIETBOPEHHOCTb paboTOil, YBICYCHHOCTb PabOTHUKOB,
BIMAHME YIIPAB/IEHNs 4eOBEYECKUM KAIlUTA/IOM Ha YHOBAETBOPEHHOCTD, TMYHOCTHDIE
IleTePMUHAHTBI YJJOB/IETBOPEHHOCTH, IPUIMHBI HE[OBObCTBA PabOTOIL.
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