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ZRODEA I POZIOM SATYSFAKCJI Z PRACY W INSTYTUC]I
ADMINISTRAC]JI PUBLICZNE] NA PRZYKEADZIE ODDZIALU
WOJEWODZKIEGO ZUS

Streszczenie

W artykule przedstawiono wyniki badai dotyczacych Zrédel i poziomu satysfakeji z pracy oraz jej wplywu
na zmotywowanie pracownikéw w kontekscie utozsamiania si¢ z celami organizacji oraz zadaniami pra-
cowniczymi. Badania wykazaly wzglednie wysoki poziom zadowolenia z pracy, ktory jest obnizany przez: niski
poziom wynagrodzen, brak uznania ze strony pracodawcy, niekorzystny wizerunek organizacji.

Stowa kluczowe: administracja publiczna, satysfakcja z pracy, jakos$¢ ustug

SOURCES AND LEVELS OF JOB SATISFACTION IN PUBLIC ADMINISTRATION
INSTITUTIONS: THE CASE OF PROVINCIAL BRANCH OF ZUS

Summary

The paper presents the results of research on the sources and levels of job satisfaction and its impact
on the motivation of employees in terms of their identification with their organisation's goals and staff
tasks. Studies have shown a relatively high level of job a negative image of the organisation.
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1. Wstep

Stopieft zmotywowania pracownikow, powiazany z poziomem satysfakeiji z pracy,
istotnie wplywa na realizacje celow kazdej organizacji. Dotyczy to zaréwno organizacii
biznesowych (przedsigbiorstw), jak i organizaciji non profit, do ktérych naleza réwniez
urzedy administracji rzadowej i samorzadowej. Jakos$¢ uslug $wiadczonych przez instytu-
¢je administracji publicznej bezposrednio 1 posrednio wplywa na dobrostan Zycia: spo-
tecznosci lokalnych, poszczegdlnych obywateli i spoteczefistwa jako catosci. W ustu-
gach administracji publicznej klient/obywatel nie ma mozliwosci wyboru dostawcy ustug,
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a tym samym uslugodawca nie ma problemu z jego lojalnoscia, co jest istota konkuren-
cyjnosci w sektorach biznesowych. Niezaleznie od tego, czy klient/obywatel odczuwa
satysfakcje, czy niezadowolenie z kontaktéw z urzedem administracji rzadowej lub samo-
rzadowej, terytorialnie jest przypisany do korzystania z ustug tej, a nie innej instytuciji.
By¢ moze rozwoéj technik informatycznych i e-administracji uwolni obywateli od tych
ograniczen i zlikwiduje ,,przypisanie do ziemi”, ale poki co nie ma mozliwosci wyboru,
a tym samym konkurowania urzedéw o klientéw. W doskonaleniu jakosci ustug admini-
stracyjnych nie chodzi wigc o lojalno$¢ obywateli, a o troske o dobrostan ich Zycia.

Satysfakcja klienta, rozumiana jako pozytywne odczucie klienta w zwiazku z wartoscia,
jaka otrzymat jako rezultat korzystania z okreslonej ustugi, w duzej mierze zalezy od zmo-
tywowania pracownikéw administracyjnych, bedacego pochodng ich satysfakeji z pra-
cy. Wyniki badafi prezentowane w literaturze wykazuja, ze na decyzje o podjeciu zat-
rudnienia w administracji pafdstwowej maja wplyw takie czynniki, jak: wzgledna stabil-
nos¢ zatrudnienia, unormowany czas pracy i tryb zycia, mozliwo$¢ rozwoju zawodowego
1 osobistego, prestiz pracy w urzedzie (zwlaszcza w regionach o duzym bezrobociu),
gwarantowane $wiadczenia socjalne [http://piottlenik.pl (data wejscia: 22.04.2016)]. Zatem
bezpieczefistwo zatrudnienia 1 jego pochodne sa podstawowym zrédlem motywacii pra-
cownikow, ktére wynika z istoty pracy, a nie z dzialan kierownictwa. Zasadniczo rézni-
cowanie oddziatywant motywacyjnych w urzedach administracji jest niezmiernie ograni-
czone ze wzgledu na bardzo sformalizowane procedury dotyczace: wyznaczenia i realiza-
¢ji zadan, organizacji pracy, wyodrebniania stanowisk, systeméw wynagrodzen, zalezno-
$ci hierarchicznych itp. [Bialas, Litwin, 2013, s. 312]. Wazne sa wicc te elementy srodowi-
ska pracy, ktore wiaza si¢ z jego mickkimi elementami, takimi jak: styl kierowania,
klimat organizacyjny, komunikacja wewnatrzorganizacyjna, mozliwosci rozwoju,
techniczne warunki pracy. Uogdlniajac, mozna stwierdzié, Zze na zmotywowanie i sa-
tysfakcje z pracy w urzedzie wplywa zgodno$¢ samej istoty pracy z oczekiwaniami
pracownika oraz kultura organizacyjna wystepujaca w danej instytucji.

W metodzie Servquel, stosowanej w ocenie uslug administracyjnych, uwzglednia sig
obszary oceny ujete w nastgpujace grupy:

—  materialno$¢ ustug, obejmujaca: wizerunek ustugodawcy, warunki lokalowe

i wyposazenie, zewnetrzne cechy personelu (np. ubior);

—  solidnos$¢, odnoszaca si¢ do terminowosci 1 niezawodnosci ustug czy kompe-

tencji personelu;

—  pewnos¢, przejawiajaca si¢ we wzbudzaniu zaufania, uprzejmosci i wiarygod-

nosci;

—  empatia, wyrazajaca si¢ w umiejetnosci zrozumienia oczekiwan i potrzeb klienta

badz zainteresowaniu klientem;

—  zdolno$¢ reagowania, polegajaca na udzielaniu klientowi natychmiastowej pomo-

cy, szybkosci reagowania na oczekiwania [Mruk, 2012, s. 148].

Poza pierwszym obszarem oceny, pozostale sa zalezne od kompetencii i postaw per-
sonelu, o tych za$ decyduje jego zmotywowanie i stopien satysfakcji z pracy, co przek-
tada si¢ na utozsamianie si¢ pracownikow z celami organizacji i w efekcie na satysfakcje
klienta.
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Celem badan prezentowanych w niniejszym opracowaniu byla identyfikacja oraz
hierarchizacja czynnikéw motywacyjnych, a takze ocena zrédel 1 poziomu satysfakeji
z pracy w instytucji administracji pafdstwowej. Anonimowe badania ankietowe przepro-
wadzono w jednym z oddziatéw Wojewddzkich Zaktadow Ubezpieczen Spotecznych,
wérdd 99 pracownikow. Pytania ankietowe dotyczyly: samooceny satysfakcji z pracy,
identyfikacji z zakladem pracy oraz oceny swych kompetencji i ich wykorzystania. Badania
przeprowadzono pod koniec 2015 roku. Préba badawcza stanowita 14% os6b zatrud-
nionych w oddziale. Wsréd respondentéw byli pracownicy z réznym stazem pracy.
Wsréd nich najwiecej (31%) bylo oséb ze stazem ponad dwudziestoletnim, jak réw-
niez 0s6b z wyksztalceniem wyzszym (67%). Stanowiska kierownicze zajmowato 11 oséb.
Zaktad Ubezpieczen Spolecznych jest bardzo duza instytucja zatrudniajaca w skali
kraju okolo 46 tys. pracownikéw w centrali, 43 w oddziatach wojewddzkich, 212 w in-
spektoratach powiatowych 1 70 w biurach terenowych. Instytucja ta realizuje niezmier-
nie wazne spolecznie funkcje, bedace nastgpstwem obowiazku ubezpieczent spotecz-
nych. Sg to nie tylko zadania zwiazane z gromadzeniem $rodkéw i wyplatg Swiadczen eme-
rytalno-rentowych, cho¢ z tymi powszechnie kojarzy si¢ t¢ organizacie. Swiadczy ona
ustugi klientom, ktérzy z racji: wieku, stanu zdrowia lub zdarzen losowych znajduja si¢
w trudnych sytuacjach zyciowych. Kontakt z ta organizacja jest czesto przypadkowy
1 towarzysza mu emocje wynikajace z: braku znajomosci regulacji prawnych i procedur,
presji sytuacji zyciowej, wieku, stanu zdrowia, braku pewnosci swoich praw itp. Z tego
wzgledu jakos$c¢ ustug, ktora jest rezultatem nie tylko kompetencji personelu, ale takze
poziomu zmotywowania i satysfakeji z pracy, ma istotne znaczenie dla klientéw tej or-
ganizacji. Zachowania w miejscu pracy, ktore sa konsekwencja satysfakeji z pracy badz jej
braku, znajduja odzwierciedlenie w efektach pracy.

Liczne badania, w szczegélnosci prowadzone w przedsiebiorstwach ustugowych,
gdzie wystepuje bezposredni kontakt z klientem, dowiodly, ze satysfakcja z pracy jest
waznym kreatorem zachowan wykraczajacym poza formalne wymagania na danym sta-
nowisku pracy, w tym: altruizm, zaangazowanie w prace, przywiazanie do organizacji,
indywidualna inicjatywa, sumienno$¢, wytrwalos$c itp. Brak satysfakcji wplywa na wys-
tepowanie zachowan obnizajacych normy organizacyjne, takich jak: absencja, marno-
trawienie czasu pracy, defraudacje, oszustwa, niska jako$¢ pracy, zdrowie psychiczne
1fizyczne [Bednarska, 2016, s. 100]. Pracownicy, ktérzy postrzegaja swoje srodowisko pracy
jako satysfakcjonujace, wykazuja duza lojalnosé 1 wydajno$é, a ich postawy i zachowa-
nia pozytywnie oddzialuja na satysfakcje nabywcéw [Niezurawski, Witkowska, 2007,
s. 20; Stoma, 2012, s. 313]. Na satysfakcje z pracy skladaja si¢ trzy aspekty, tj.: ogélna ocena
pracy, przekonania na temat pracy oraz do$wiadczenia emocjonalne zwigzane z pracq
[Kulikowski, 2016, s. 81]. Ocena satysfakcji z pracy, jako przejaw subicktywnych odczué
pracowniczych, moze by¢ waznym narzedziem doskonalenia zarzadzania zasobami
ludzkimi [Drozdowski, 2013, s. 76]. Pozytywne emocje i zadowolenie sg pochodna juz
odnoszonych sukcesow, ale rowniez podstawg do nastgpnych sukceséw zawodowych
1 zyciowych. Zadowolony pracownik cechuje si¢ wyrozumialo$cia 1 wickszg uprzejmo-
$cig dla wspdlpracownikow i klientow. Zadowolenie z pracy pozytywnie wplywa na
kreatywnos¢ 1 optymizm oraz otwarto$¢ w kontaktach z innymi osobami [Kulikowski,
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2016, s. 84]. Znaczenie zmotywowania pracownikow i ich satysfakcji z pracy w reali-
zacji celow kazdej organizacji, w tym tak waznej w realizacji celéw spolecznych, jakim
jest Zaktad Ubezpieczen Spolecznych, bylo przestanks podjecia badan prezentowanych
W niniejszym opracowaniu.

2. Zrédta satysfakcji z pracy

Satysfakcja z pracy jest ksztaltowana zaréwno przez czynniki obiektywne (sytuacyj-
ne), jak 1 subicktywne (indywidualne). Pierwsza grupe czynnikéw tworzga pracodawcy,
druga natomiast zalezy od indywidualnej percepcji Srodowiska pracy przez poszczegdl-
nych pracownikéw. Czynniki obiektywne obejmuja tre$¢ pracy i warunki jej wykonywa-
nia. Subiektywna ocena, bedaca zrédlem satysfakcji, dotyczy: zgodnosci istoty pracy
z preferencjami pracownika, réznorodnosci lub monotonnosci zadan, mozliwosci wy-
korzystania kompetencji, zakresu samodzielno$ci (doswiadczenia wplywu), prestizu za-
wodu. Te zrédla moga by¢ wspomagane przez oceng zewngetrznych korzysci, takich jak:
stabilno$¢ zatrudnienia 1 stalo$¢ warunkow zatrudnienia, wysokos¢ wynagrodzenia, moz-
liwos¢ rozwoju, mozliwosé awansu, relacje interpersonalne, §wiadczenia socjalne [Celik, 2011,
s. 9; Borowska-Pietrzak, 2014, s. 9-22]. Zdecydowana wickszo$¢ respondentéw (65%)
stwierdzila, ze jest zadowolona z pracy w badanej instytucji. Ogélne zadowolenie z pracy
w ZUS, w skali pieciostopniowej! zostato ocenione na poziomie 3,65 pkt. (tabela 1.).
Zadowolenie z pracy jest nastepstwem oddziatywania takich czynnikéw, jak: stabilnosé
zatrudnienia, terminowa wyplata wynagrodzen, ruchomy czas pracy, szereg profitow
pozaplacowych. Pracownikom odpowiada takze usystematyzowany tryb i charakter za-
dan. Wazna jest réwniez mozliwos$¢ rozwoju zawodowego, ktora wyraza si¢ w doste-
pie do szkolent odpowiadajacych potrzebom pracownikéw. Jednoczesnie pozytywnie
postrzega si¢ obieg informacji wewnatrzorganizacyjnej oraz dobre relacje ze wspdlpra-
cownikami. Dobry klimat organizacyjny ulatwia przezwycigzanie trudnosci 1 radzenie
sobie ze stresem wynikajacym z presji czasu lub emocji powodowanych ztozonoscia
problemoéw czy konfliktowymi zachowaniami klientéw albo okresowym przeciazeniem
praca. Dobra wspolpraca w zespole jest zarazem wazna w kontekscie radzenia sobie
ze zozonoscig 1 zmiennoscia regulacji prawnych. Rownoczesnie przez respondentow
pozytywnie sa oceniane materialne warunki pracy, w tym: warunki lokalowe, wyposa-
zenie stanowisk, programy informatyczne. Mimo ogélnie wysokiego poziomu zadowole-
nia z pracy, jedynie co czwarty respondent (28%) nie wstydzil sic mowié, ze pracuje
w ZUS. Wynika to zapewne z niekorzystnego spotecznie wizerunku tej instytucji. Z ba-
dant przeprowadzonych przez CBOS wynika, ze dzialalnos¢ ZUS jest zle oceniana
spolecznie, a tylko nieliczne osoby wyrazaja pozytywne opinie [http://www.cbos.pl
(data wejscia: 27.05.2016)].

Badania wykazaly umiarkowany wplyw zadowolenia z pracy na lojalno$¢ pracow-
nikéw, bowiem jedna trzecia respondentéw chetnie zmienitaby prace, gdyby pojawita

1'W skali: zdecydowanie nie — 1 pkt., raczej nie — 2 pkt., brak zdania — 3 pkt., raczej tak — 4 pkt., zde-
cydowanie tak — 5 pkt.
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si¢ taka mozliwos¢. Dotyczylo to zwlaszcza pracownikéw ze srednim stazem pracy. Na-
tomiast najbardziej zadowoleni 1 najbardziej lojalni byli pracownicy ze stazem pracy
w ZUS powyzej 20 lat.

TABELA 1.
Poziom satysfakcji z pracy badanych os6b
Czynnik wplywajacy na satysfakcje Osoby na sta- | Osoby na sta- Ogotem
nowiskach nowiskach N=99
kierowni- niekierowni-
czych czych
N=11 N=88
Jestem zadowolony z pracy w instytucji ad- 4,18 3,58 3,65
ministracji panstwowej.
Dokladnie wiem, gdzie zaczynaja, a gdzie 3,82 3,59 3,62
koficza si¢ moje obowiazki.
Tematyka szkolef jest dostosowana do po- 3,82 3,56 3,59
trzeb pracownika.
Wsr6d pracownikéw panuja dobre relacje. 3,73 3,47 3,49
Chetnie zmienitbym miejsce pracy, gdyby to 291 3,56 3,48
bylo mozliwe.
Zazwyczaj mam wszystkie informacje po- 3,55 3,30 3,36
trzebne do sprawnego wykonywania mo-
jej pracy.
Jestem zadowolony z warunkéw pracy 3,91 3,28 3,31
(sprzet, warunki lokalowe).
Mogge tu awansowac. 391 3,17 325
Nie wstydze si¢ mowié, ze pracuje w tej 2,45 2,89 2,84
firmie.

Zr6dto: badania wlasne.

Poziom satysfakcji z pracy jest wyraznie wyzszy wsrod osob petnigeych funkgcje kie-
rownicze niz wéroéd personelu wykonawczego (tabela 1.). Ta sumaryczna, wysoka ocena
jest pochodna wysokiej oceny poszczegdlnych skltadowych obszaréw oceny.

3. Postrzeganie zakltadu pracy przez pracownikow

Wizerunek wewnetrzny pracodawcy ma duzy wplyw na ksztaltowanie postaw pra-
cowniczych i wizerunku zewnetrznego. Respondenci w wigkszosci ocenili, ze pracuja
w dobrej instytucii (3,08 pkt.), choé, ich zdaniem, nie najlepiej zarzadzanej (2,66 pkt.) (ta-
bela 2.). Krytyczna ocene jakoS$ci zarzadzania wyrazito 41% badanych pracownikow,
w tym takze cz¢$¢ kadry kierowniczej. Opinie te wynikaja zapewne z: ograniczonej samo-
dzielnoséci pracownikow w wykonywaniu zadan, niedostatecznego doceniania ich
pracy oraz z niskiego poziomu plac i niesprawiedliwego przyznawania podwyzek. Badania
uniemozliwiajg szczegdlows identyfikacje obszaréw niesprawnosci zarzadzania w od-
niesieniu do jego poszczegdlnych funkgji, tj.: planowania, organizowania, motywowania
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i kontrolowania. Uwagi respondentoéw odnosily si¢ do niewystarczajacej sprawnosci wy-
konywania rél kierowniczych przez kadre zarzadzajaca.

TABELA 2.
Postrzeganie zakladu pracy przez pracownikow

Czynnik wply- Stanowiska Stanowiska Pracownicy Pracownicy | Ogétem

wajacy na po- | kietownicze | niekierowni- | z wyksztalce- | z wyksztat- N=99

strzeganie za- N=11 cze niem $rednim | ceniem wyz-

kfadu pracy N=88 N=34 szym
N=65

Popieram cele mo- 3,45 341 3,68 328 341
jego zakladu pra-
cy.
Wiem co powinie- 345 3,30 3,26 334 327
nem robi¢, aby po-
moc zaktadowi
pracy w realizacji
celow.
Zasady przyzna- 3,18 0,328 3,24 328 3,26
wania §wiadczeni
socjalnych sa spra-
wiedliwe.
Przelozeni licza sie 3,82 3,13 3,29 3,15 3,20
z moim zdaniem.
Jestem pracowni- 327 3,06 3,29 2,97 3,08
kiem dobrej insty-
tucji.
Mam wplyw na to, 2,91 2,83 2,76 2,88 2,84
co robie.
Instytucja, w ktérej 291 2,63 2,85 2,55 2,66
pracuijg, jest dob-
rze zarzadzana.
Czuije si¢ tu doce- 3,09 2,58 2,71 2,60 2,64
niany.
Zasady przyzna- 2,64 2,28 2,47 2,25 2,32
wania podwyzek
sa sprawiedliwe.
Instytucia jest do- 1,82 1,98 2,09 1,89 1,96
brze postrzegana
przez klientéw.

Zr6dto: badania wlasne.

Srednie wynagrodzenie pracownikéw w badanym oddziale ZUS jest nizsze od prze-
cictnego wynagrodzenia w gospodarce narodowej. Tymczasem zadania realizowane
przez tych pracownikéw wymagaja: szerokiej wiedzy prawniczej, znajomosci procedur,
zdolnosci analitycznych oraz umiejetnosci korzystania z réznych systemoéw informa-
tycznych. Czgsto towarzyszy temu presja czasu i ztozono$¢é sytuacii.

Pracownicy identyfikuja si¢ z celami instytuciji, w ktorej pracuja, jednak tylko 40%
respondentéw wiedzialo, w jaki sposdb pomoéc zakladowi w realizacji celéw.
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Cel strategiczny ZUS zaktada zwigkszenie zaufania klientéw do tej instytucji. Reali-
zacja tego celu zostala przypisana poszczegdlnym komoérkom i rozpisana na zadania
1 procesy. Duza liczba proceséw (400) i niepetna wiedza pracownikéw w zakresie za-
rzadzania procesowego zapewne spowodowala, ze cz¢$¢ pracownikéw nie wiedziata,
jak przyczynia¢ si¢ do realizacji tego celu. Pracownicy mieli §wiadomosé, ze instytucja
nie jest najlepiej postrzegana przez klientéw (1,96 pkt.), zatem realizacja celu strate-
gicznego, ktéry ma ten wizerunek poprawid, jest bardzo wazna. Problem polega na
$wiadomym uczestnictwie pracownikéw w jego realizacji, a to wymaga wlasciwego
obiegu informacji, wyodrebnienia oraz powigzania zadan i proceséw bez nadmiernego
formalizowania procedur. Korzystniejsze od przecigtnych oceny poszczegdlnych ob-
szarbéw postrzegania zakladu pracy wyrazali pracownicy z najkrotszym (do 5 lat) i naj-
dtuzszym stazem pracy (powyzej 20 lat) w ZUS. Dotyczylo to: znajomosci zadad
1 wptywu na ich wykonywanie, wysokosci wynagrodzenia i zasad jego przyznawania,
wspierania celéw organizacji 1 zasad przyznawania $wiadczenl socjalnych.

4. Samoocena pracownicza

Dokonujac samooceny, pracownicy wyrazaja swoje subiektywne odczucia zwiazane
z ocenianymi aspektami pracy zawodowej. Zawyzona lub zanizona samoocena wplywa
na poziom satysfakcji z pracy oraz na relacje ze wspotpracownikami. W prezentowanych
badaniach pracownicy dokonywali oceny wykorzystania ich kompetencji i osobistego
zaangazowania w realizacje zadan. Oceniano takze stosunek do wykonywania pracy
przejawiajacy si¢ w: starannosci i sprawnosci realizowania zadatl, kreatywnosci 1 zmoty-
wowaniu. Wszyscy respondenci wysoko ocenili swoje kompetencje i zaangazowanie
w wykonywang pracg (tabela 3.). Wigkszo$¢ z nich (70%) uznala, ze sprawnie, starannie
1 fachowo wykonuje swoje obowiazki stuzbowe. Ponad 80% respondentéw jest bardzo
zaangazowanych w wykonywanie zadad, mimo niskiego i nieadekwatnego w odniesieniu
do wykonywanej pracy wynagrodzenia. Pewnie, dlatego 60% z nich chetnie zmienitaby
prace na mniej interesujaca, ale lepiej platng. Wyniki te dowiodly, Ze poziom zaanga-
zowania pracownikéw byl w duzym stopniu uzalezniony od poziomu wynagrodzen.
Nie wykazaly one duzych réznic w samoocenie pracownikdéw, w zaleznosci od wy-
ksztalcenia i stazu pracy. Wyzsza od przecietnej samooceng wyrazily osoby zajmujace
stanowiska kierownicze, co wydaje si¢ w pelni uzasadnione. Jednoczesnie osoby z naj-
dhuzszym stazem pracy i z duzym dos$wiadczeniem wysoko ocenily swoje kompetencije
1ich wykorzystanie, to natomiast przeklada si¢ w zaangazowanie w realizacj¢ zadan zawo-
dowych.
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TABELA 3.
Samoocena pracownicza w zaleznosci od poziomu wyksztalcenia
pracownikéw oraz zajmowanego przez nich stanowiska
Czynnik podlegajacy | Stanowis- | Stanowiska | Pracownicy | Pracownicy | Ogéltem
samoocenie ka kierow- | wykonawcze | z wyksztalce- | z wyksztat- N=99
nicze N=88 niem $rednim | ceniem wyz-
N=11 N=34 szym
N=65
Starannie i fachowo ro- 4,55 4,36 4,35 4,40 4,38
bi¢ to, co do mnie nale-
Zy.
Chetnie wkladam w pra- 4,45 4,14 4,21 4,15 4,17
ce wigeej wysitku, niz to
uzasadnia moje wynagro-
dzenie.
Sprawnie wykonuje swo- 4,00 4,11 4,00 4,15 4,10
je obowiazki stuzbowe.
Dobrze znam sie na swo- 4,09 4,03 424 3,94 4,04
jej pracy.
Wolatbym lepiej platna 3,09 3,91 3,68 3,89 3,82
prace, nawet gdyby byla
mniej cickawa.
Moja wiedza, umiejetno- 3,82 3,55 3,68 3,52 3,58
$ci i kwalifikacje sa w pel-
ni wykorzystywane na
moim stanowisku pra-
cy.
Czasami wyprébowuje 391 3,40 3,38 3,49 345
jakies nowe rozwigzania.
Czuje si¢ zachecany do 3,73 2,95 3,06 3,03 3,04
kreowania nowych 1 lep-
szych rozwiazan.

Zr6dto: badania wlasne.

5. Podsumowanie

Wryniki badan wykazaly, iz pracownicy badanej instytucji w wickszosci sa zadowoleni
z pracy. Ogoélny wskaznik poziomu satysfakeji w skali pieciopunktowej uksztattowat
si¢ na poziomie 3,4 pkt. Na wzglednie wysoki poziom zadowolenia wplywajq zwlaszcza
takie czynniki, jak: elastyczny czas pracy, terminowa wyplata wynagrodzen, o§miogo-
dzinny czas pracy, szeroki zakres $wiadczen pozaptacowych i socjalnych. Na ogélne zado-
wolenie z pracy w ZUS najbardziej oddziatuja trzy czynniki, a mianowicie: wyrazne okresle-
nie zakresu obowiazkéw i dobra organizacja pracy, dostgp do szkolen 1 mozliwosé
rozwoju oraz dobra atmosfera w pracy (klimat organizacyjny). Poziom satysfakeji z pracy
w badanej instytucji obnizaja gtéwnie takie czynniki, jak: niskie wynagrodzenia, brak
uznania ze strony pracodawcy, a takze niekorzystny wizerunek organizacji. Brak zmian
w polityce ptacowej moze spowodowaé, ze wielu kompetentnych pracownikdéw bedzie
poszukiwato nowego pracodawcy. Swiadcza o tym wyniki badan dotyczace lojalnosci
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pracowniczej. Badani pracownicy bardzo wysoko ocenili swéj poziom kompetencji
1 sprawnosci pracowniczej. Wigzalo si¢ to z tym, ze duza cze$¢ pracownikéw posiadata
dhugi staz pracy w ZUS, a tym samym duze do§wiadczenie zawodowe. Wazne jest zatem
zapewnienie ich lojalnosci m.in. dzigki wyeliminowaniu czynnikéw obnizajacych poziom
ich satysfakcji z pracy w badanej instytucji. Sprawno$¢ pracownicza, zaangazowanie w re-
alizacje zadan przy wysokich kompetencjach pracownikéw bedzie pozytywnie wplywaé
na satysfakcje klientow, a co za tym idzie, na poprawe wizerunku organizacji. Warunkiem
spelnienia tych oczekiwati jest poprawa umiejetnosci zarzadzania 1 pelnienia 6l kierow-
niczych. Wysoka samoocena kadry kierowniczej nie znajduje bowiem pelnego uzasad-
nienia w opiniach personelu wykonawczego.
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