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Ro0zDZIAL. 9

Elastycznos¢ pracownikow a pomiar satysfakcji z pracy

Renata Winkler*, 1zabela Bednarska-Wnuk**

9.1. Wprowadzenie

Nie ulega watpliwosci, ze wspolczesny swiat charakteryzuje zmienno$¢
i ztozono$¢. Funkcjonowanie organizacji i jednostek w takim swiecie wymaga
od nich elastycznosci, czyli umiejetnosci, gotowosci i zdolnosci do zmian.
Przejaw elastycznosci jest zatem odpowiedzig na przeobrazenia dokonywane
W przestrzeni organizacyjnej. Dotyczy on wszystkich podsysteméw organiza-
cji. W szczegodlnosci wrazliwy na wszelkie zmiany jest podsystem spoteczny,
ktory powinien charakteryzowaé si¢ odpowiednim poziomem elastycznosci.
Whisuje si¢ to bowiem w pozadany profil kompetencyjny kazdego pracowni-
ka. Elastyczno$¢ pracownikéw rozpatrywana jest rowniez w kontekscie ela-
stycznego rynku pracy. Uwidacznia si¢ zatem dualizm elastyczno$ci, ktora
oczekiwana jest zaréwno od organizacji, jak i od samych pracownikow. Po-
nadto elastyczno$¢ rodzi pewne konsekwencje spoteczne dla samej jednostki
oraz dla organizacji, ktore moga wplywac na ocene postrzegania srodowiska
organizacyjnego. Przy tej ocenie szczegdlnie istotne wydajg si¢ elementy
zwigzane ze satysfakcja z pracy i jej pomiarem. W zwigzku z tym wazna jest
kwestia okreslenia, w jaki sposdb nalezy zmodyfikowaé klasyczne narzedzia
pomiaru satysfakcji z pracy dla potrzeb jej pomiaru w przypadku elastycznych
pracownikéw. Zatozono, iz W przypadku tego rodzaju pracownikéw zasadne
okaza¢ si¢ moze wykorzystanie zaadoptowanego modelu SERVQUAL. Dla
tak postawionego celu najpierw scharakteryzowano satysfakcj¢ z pracy i wy-
brane narzedzia stuzace do jej pomiaru, a nastgpnic omowiono elastycznosé
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pracownikoéw, wskazano na jej determinanty oraz konsekwencje spoteczne
na podstawie rozwazan teoretycznych?.

9.2. Satysfakcja z pracy

Satysfakcje najogdlniej mozna zdefiniowaé jako stan emocjonalny towarzy-
szacy realizacji okreslonego dziatania lub przezywany z uwagi na osiagnigcie
jakiego$ celu [Reber 2002, s. 655]. Stan ten w literaturze przedmiotu najczesciej
jest przyrownywany do uczucia zadowolenia (wzglgdnie ukontentowania). Ka-
tegoria satysfakcji z pracy definiowana bywa jako uczucie zywione wzgledem
pracy [Schneider, Vaught 1993, s. 68] oraz jako przyjemny lub pozytywny stan
emocjonalny, wynikajacy z oceny wilasnej pracy oraz charakteru do$wiadczen
zwigzanych z realizacja tego dziatania. Co istotne, ten stan emocjonalny dla
podmiotu podejmujacego okreslone dziatanie stanowi m.in. efekt konfrontacji
stanu rzeczy pozadanego (tj. oczekiwan) ze stanem zaistnialym faktycznie
[Locke 1976, s. 1319-1328]. Satysfakcja z pracy definiowana jest tym samym
jako afektywny komponent reakcji jednostki powstaty na skutek konfrontacji
aktualnie osiagnigtego wyniku w pracy z wynikiem pozadanym.

Zaprezentowane ujecia satysfakcji w wyrazny sposob sygnalizujg wielowy-
miarowos¢ zjawiska satysfakcji. Kategoria satysfakcji uwzglednia bowiem zaréw-
no odczucia ukierunkowane na wykonywana prace, jak i towarzyszace realizacji
dzialan zwigzanych z ta praca oraz uczucia odnoszace si¢ do czynnikow pracy
natury wewnetrznej i zewnetrznej [zob. Fields 2002, s. 1]. Innymi stowy, zjawisko
satysfakcji jest kategorig w znacznej mierze subiektywna i zalezna od indywidual-
nej percepcji podmiotu. Specyfikacja wszystkich jej wyznacznikoéw i sity ich
wplywu nie jest mozliwa. Szacuje si¢, ze [Makin, Cooper, Cox 2000, s. 86]:

— od 10 do 30 procent indywidualnego poziomu satysfakcji wyjasniaja
czynniki osobowosciowe — do ktorych zaliczy¢ nalezy indywidualny bagaz do-
$wiadczen zawodowych jednostki oraz wlasciwosci samej jednostki (w aspekcie
uwzglednienia takich zmiennych, jak: wiek, inteligencja, stan zdrowia, status
spoteczny, zycie rodzinne);

— w zakresie od 40 do 60 procent czynniki sytuacyjne zwigzane z polem
zawodowym —tj.:

e rodzajem i zakresem obowiazkow,
e obcigzeniem godzinowym praca,

! Rozdziat powstal w ramach projektu ,,Elastyczno$¢ pracownikow — zachowania organiza-
cyjne w gospodarce opartej na wiedzy”, realizowanego wspolnie w 2014 r. przez Katedre Zarza-
dzania Uniwersytetu Lodzkiego i Katedr¢ Zachowan Organizacyjnych Uniwersytetu Ekonomicz-
nego w Krakowie.
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poziomem stresu w pracy,
wysokos$cig wynagrodzenia,
warunkami realizacji pracy,
Klimatem organizacyjnym,
kulturg organizacyjna,

e jakoscig systemu zarzadzania — okreslang m.in. przez poziom spraw-
nos$ci i niezawodnos$ci systemu administracyjnego),

e wspolpracownikami — aspekt ten wiaze si¢ zar6wno z kompetencjami
posiadanymi przez wspotpracownikéw i przetozonych, jak i z jakoscia na-
wigzanych w ramach pracy relacji migdzyludzkich,

e nigjasnos$cig i/lub konfliktem roli,

e sytuacjg panujgcg na rynku pracy.

— pozostaly przedzial thumaczy interakcja migdzy obiema tymi kategoriami
zmiennych.

Merytoryczne uzasadnienie ma diagnozowanie poziomu satysfakcji w od-
niesieniu do indywidualnej percepcji czynnikow zwigzanych ze wskazanymi
aspektami pola zawodowego. Przy analizie poziomu deklarowanej satysfakcji
zachodzi potrzeba wyraznego rozdzielania kategorii zadowolenia partykularnego
(czastkowego) od deklarowanego poziomu ogoélnego zadowolenia z pracy.
Pierwsza kategoria zadowolenia zasadniczo warunkowana jest bowiem przez
konkretne czynniki pracy. Druga z kolei jest wyrazem ogolnej postawy uczu-
ciowej wobec pracy i nie stanowi prostej sumy satysfakcji czastkowych [Banka
2000, s. 329].

9.3. Pomiar satysfakcji z pracy

W diagnozie satysfakcji walidowane i wykorzystywane w szerokim zakresie
sg takie narzedzia, jak Job Descriptive Index (JDI) i Job Diagnostic Survey (JDS).

Kwestionariusz JDI opracowany zostal w 1969 roku przez P. C. Smith,
L. M. Kendall i C. L. Hulina [Fields 2002, s. 23]. W jego ramach dla potrzeb
analizy poziomu satysfakcji uwzglgdniono 72 zmienne, ktore odnosza si¢ do
takich aspektow, jak: praca sama w sobie, wspoOtpracownicy, przetozeni, awans,
wynagrodzenie? [Yeager 1981, s. 208-209; Lam 1995, s. 73-74]:

— praca sama w sobie — ocenie podlega m.in. to, w jakim stopniu w percepcji
pracownika jest ona zgodna z wyksztalceniem, fatwa, sensowna, przyjemna, cie-
kawa, kreatywna, odpowiedzialna, rutynowa, nerwowa, frustrujaca, meczaca,
szkodliwa dla zdrowia;

2 Przy czym pierwsze z trzech wyr6znionych wymiaréw podlegaja ocenie w zakresie
18 czynnikow, a dwa ostatnie w aspekcie 9 zmiennych.
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— wspolpracownicy — m.in. uwzgledniane sg ich przymioty (poziom ambi-
cji i inteligencji, btyskotliwo$¢, naiwno$¢, odpowiedzialnosc), jak i prezentowa-
ne zachowania (aktywnos¢, przewidywalnos¢, lojalnos¢, gadatliwosé, sktonnosé
do obrazania si¢ i bycia niegrzecznym);

— przetozeni — m.in. ocenie podlega dostepnos¢ przetozonych dla podwtad-
nych, docenianie i nagradzanie przez nich dobrej pracy, okazywanie szacunku
dla autonomii pracownika, uwzglednianie przez nich opinii pracownikéw, udzie-
lania informacji zwrotnych i stopien kontrolowania podwtadnych, a takze
stopien ich apolityczno$ci, poziom grzecznosci, takt, autorytet, porywczosc,
ztosliwos¢, updr, autorytarnosé, drazliwoscC, inteligencja, pracowitos¢ i aktuali-
zowanie wlasnej wiedzy;

— awans — m.in. w kontekscie istniejgcych mozliwoséci awansowania, stop-
nia obiektywizmu w polityce promowania, zasad przyznawania awansu oraz
zasad wykluczania z mozliwosci jego uzyskania, jak tez réwnosci Szans
W awansowaniu;

— wynagrodzenie — m.in. ocenie podlega to, w jakim stopniu w percepcji pra-
cownika jest ono: wspolmierne do wykonanej pracy, adekwatne, sprawiedliwe.

Przeprowadzone szeroko zakrojone analizy wykazaty, ze wyniki uzyskiwa-
ne przy wykorzystaniu JDI dodatnio korelujg z wysoka jakoscig komunikacji na
linii przetozony—podwladny, a negatywnie z poczuciem utraty kontroli nad pracg
[Fields 2002, s. 23]. Kwestionariusz JDI poddany zostat generalnej weryfikacji
i korekcie przez M. Roznowskiego [1989, s. 805-814]. Wykorzystanie JDI wy-
maga uzyskania zgody Departamentu Psychologii Bowling Green State Univer-
sity® [Spector 1997, s. 14]. Zasadnicza zaletg JDI jest mozliwo$¢ jego zastoso-
wania w odniesieniu do populacji pracownikéw bardzo zréznicowanych pod
wzgledem czynnikoéw demograficznych [Schneider, Vaught 1993, s. 74].

Natomiast kwestionariusz JDS zostal opracowany przez J. R. Hackmana
i G. R. Oldhama w 1974 roku [Fields 2002, s. 20]. Kwestionariusz ten jest prze-
znaczony dla jednoczesnej diagnozy poziomu zaréwno globalnej satysfakcji
z pracy, jak i satysfakcji partykularnych. Przy czym w ocenie globalnego po-
ziomu satysfakcji uwzgledniany jest ogdlny poziom satysfakcji zatrudnionego,
poziom wewnetrznej motywacji do pracy pracownika, stopien wzrostu poziomu
satysfakcji zatrudnionego (kazdy z tych aspektow rozpatrywany jest w zakresie
od 4 do 6 zmiennych). Natomiast w zakresie poziomu satysfakcji partykularnej
ocenie podlega®:

3 Szeroko spopularyzowana jest réwniez uproszczona wersja JDI okre$lana mianem JIG
(The Job in General Scale), obejmujaca jedynie 18 pozycji, opracowana w 1989 roku przez zesp6t
w ktorego sktad weszli G. H. lronson, P. C. Smith, M. T. Brannnic, W. M. Gibbon i K. B. Paul
[Bearden, Netemeyer 1999, s. 401].

4Dwa pierwsze wymiary oceniane s3 w aspekcie dwoch czynnikéw, a dwa kolejne
w zakresie trzech zmiennych.
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— pewno$¢ zatrudnienia (aktualna i perspektywiczna);

— wynagrodzenie (wysoko$¢ wynagrodzenia i jego adekwatno$é);

— jako$¢ stosunkow spolecznych pracownika (m.in. poziom wsparcia ze
strony innych);

— relacje z przetozonymi (szacunek dla podwtadnych, pomoc, jako$¢ zarza-
dzania).

Do zalet JDS nalezy zaliczy¢ prostote zastosowania, oddzielenie poziomu
ogolnej satysfakcji z pracy od satysfakcji partykularnej (czagstkowej) oraz dane
odzwierciedlajace roznice miedzy indywidualnie dokonywanymi przez pracowni-
kéw ocenami poszczegdlnych wymiaréw i czynnikéw [Bearden, Netemeyer 1999,
s. 416]. Badania prowadzone przy zastosowaniu tego kwestionariusza zaowoco-
waly wypracowaniem usystematyzowanego sposobu postepowania integrujacego
tre$¢ pracy, wynagrodzenie i wymagania kwalifikacyjne z potrzebami pracowni-
kow 1 organizacji okreslanego mianem projektowania pracy (job design).

9.4. Istota elastycznoS$ci

Wspolczesne organizacje funkcjonuja w warunkach permanentnych zmian.
W tej sytuacji, chcac osiggnaé sukces, wymaga si¢ od nich szczegdlnej kompe-
tencji, jaka jest elastycznos¢ [Juchnowicz (red.) 2007, s. 53]. Wedtug Stownika
wyrazow obcych pojecie to jest definiowane jako sprezystosé, gietkosé, rozcia-
gliwos¢, tatwosé przystosowania sie¢ do nowych warunkow [Stownik wyrazéw
obcych 1980, s. 183]. Elastyczno$¢ w przestrzeni organizacyjnej rozpatrywana
jest najczesciej na dwa sposoby: jako cecha organizacji lub jako cecha pracow-
nikow. W pierwszym rozumieniu o0znacza ona swoista reakcje na niepewnosé
warunkéw dziatania organizacji i brak mozliwosci prostego ekstrapolowania
dotychczasowego sposobu funkcjonowania [Osbert-Pociecha 2008, s. 9]. Defi-
nicje elastycznosci w kontekscie funkcjonowania organizacji wskazuja, Ze jest
ona poje¢ciem ztozonym, polimorficznym i niejednoznacznym. Implikuje to wie-
lo$¢ definicji na gruncie réznych dyscyplin wiedzy. Niektore z nich juz w zakre-
sie swojej interpretacji zawierajg okre$lone wyrézniki i rodzaje®. Natomiast
definicje elastycznosci w odniesieniu do jednej sktadowej kompetencji wspot-
czesnego pracownika rozumiane sg jako zdolnosci w zakresie dostosowania si¢
do nowych wyzwan, umiejetnosci dokonywania zmiany zachowan i postaw
w odpowiedzi na nowe sytuacje, porzucanie starych nawykow kosztem aktyw-
nego poszukiwania i wdrazania nowych rozwigzan, zdolnosci do zmian oraz ich
inicjowanie [Juchnowicz 2012, s. 223]. Takze wszelkie rozwigzania stosowane

5 Przegladu definicji elastycznosci dokonata G. Osbert-Pociecha, zwracajac szczegdlng
uwage na jej podstawowe atrybuty [Osbert-Pociecha 2008, s. 9].



100 Renata Winkler, Izabela Bednarska-Wnuk

w odniesieniu do pracy — w tym jej uelastycznianie — wymagaja okreslonych
umiejetnosei ze strony pracownikow [Skowron-Mielnik 2011, s. 358].

W opisie elastycznosci organizacji moze by¢ pomocne jej analizowanie
W konteks$cie podsystemdéw i zasobow, ktore konstytuuja organizacje. Szczegdl-
nie istotne wydaja si¢ natomiast elementy spoteczne organizacji, ktore tworzac
srodowisko, wplywaja na jej konkurencyjnos¢ i osigganie przewagi konkuren-
cyjnej. Wspoétczesnie to whasnie zasoby ludzkie maja charakteryzowaé si¢ adap-
tacyjnoscig 1 gotowosciag do ciaglego dostosowywania si¢ do turbulentnego
srodowiska organizacji. Dlatego w ostatnim czasie coraz wigcej publikacji nau-
kowych podejmuje tematyke zwigzang z uelastycznieniem pracownikow
w organizacji [Machol-Zajda 2007, Gtogosz 2007, Krynska (red.) 2003, Dobro-
wolska (red.) 2006, Sadowska-Snarska (red.) 2008].

9.5. Elastycznos$¢ pracownikow — wybrane determinanty
i konsekwencje spoteczne

Elastyczno$¢ pracownikéw w organizacji najczesciej opisywana jest w kon-
tekscie [Osbert-Pociecha 2001, s. 1]:

— elastycznosci zatrudnienia — 0znaczajacej zdolno$¢ dostosowania liczby
zatrudnionych w organizacji i czasu ich pracy do zmieniajacych si¢ warunkow
otoczenia,;

— elastycznosci czasu pracy — 0znaczajacej mozliwos¢ dostosowania dtugo-
$ci czasu pracy i jego organizacji do potrzeb poszczegdlnych grup pracowni-
czych czy wykonywanego zadania;

— elastycznosci funkcjonalnej — wynikajacej z rozwoju wewngtrznych ryn-
kéw pracy, polegajacej na pokonywaniu tradycyjnych ograniczen wykonywania
zawodow w wyniku odpowiedniej organizacji pracy;

— elastyczno$ci ptac — obejmujacej proces dostosowywania wysokosci
i struktury wynagrodzen do zmian wydajno$ci pracy, rentownosci dziatalnosci
i Sytuacji panujacej na rynku pracy;

— elastycznoséci zasobow pracy — obejmujgce] mobilno$¢ pracownikoéw
W wymiarze przestrzennym i zawodowym.

Uelastycznienie pracownikow jest niewatpliwie wyrazem zmian zachodzg-
cych na rynku pracy i zmian dokonujgcych si¢ w przestrzeni spotecznej jednost-
ki. W organizacji, w ogoélnej strukturze zatrudnienia wigksze znaczenie zaczyna-
ja mie¢ pracownicy peryferyjni niz pracownicy stali. Jest to wynik tego, iz
pracownicy peryferyjni odznaczaja si¢ badz to kompetencjami do$¢ tatwymi do
zdobycia na rynku pracy, badz kompetencjami, ktére maja charakter unikatowy
i sg dla organizacji zbyt kosztowne. Dlatego w przypadku tych pracownikow
preferowane sg rozne formy zatrudnienia elastycznego [Bohdziewicz 2008,
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5.108]. Taka sytuacja powoduje roéwniez zmiany w obrebie pracowniczego kon-
traktu psychologicznego, ktory z pracownika przywigzanego do organizacji staje
si¢ autonomiczng i samodzielng jednostka odpowiedzialng za wtasne trajektorie
karier i rozwoj zawodowy, za$ wlasne wybory zatrudnieniowe rozpatrywane sg
w zaleznosci od mozliwych do uzyskania korzysci.

Elastyczno$¢ pracownikéw w organizacji moze by¢ zdeterminowana przez
trzy grupy czynnikow:

— tre$¢ i istote pracy — charakter pracy, wymagania i ztozonos$¢ pracy, ilosé
i jako$¢ wykonywanych zadan, sposob realizacji zadan i czynnosci okreslonych
przez organizacje — mogg one stworzy¢ odpowiednie warunki do zapewnienia
wlasciwego poziomu elastyczno$ci wsrod pracownikow poprzez stworzenie np.
réznych form organizacji i czasu pracy;

— $rodowisko spoteczne organizacji — styl kierownika, relacje przetozony—
podwtladny, sposob wypetniania r6l w organizacji oraz jako$¢ relacji spotecz-
nych — moga one sprzyja¢ w rozwijaniu autonomicznosci i cech elastyczno$ci
jednostki; aspekt ten nie odnosi si¢ do 0sob zatrudnionych w wirtualnych orga-
nizacjach rozproszonych geograficznie;

— dyspozycje indywidualne jednostki — niektorzy pracownicy nawet pomi-
mo stworzenia przez organizacj¢ Srodowiska elastycznego nie przejawiaja zdol-
nosci i nie potrafig dostosowacé si¢ do nowych wymogow organizacyjnych.

Elastyczno$¢ pracownikow rodzi tez liczne konsekwencje zarowno o cha-
rakterze pozytywnym, jak i negatywnym w wymiarze indywidualnym i organi-
zacyjnym. Najwazniejsze z nich zaprezentowano w tab. 9.1.

Opisane konsekwencje zar6wno w wymiarze indywidualnym, jak i organi-
zacyjnym wptywaja na dokonywang oceng¢ jednostki w odniesieniu do pojmo-
wanej jakos$ci z pracy. Elastyczno$¢ pracownikow w tym zakresie powinna by¢
rowniez diagnozowana za pomocg odpowiednich miernikow. Wynikaja one
glownie z konkretnych potrzeb organizacji i moga obejmowac takie wskazniki,
jak: gotowo$¢ do pracy w nadgodzinach, w niepetnym wymiarze godzin, goto-
wos$¢ do zmiany miejsca zatrudnienia, stanowiska pracy/roli w organizacji,
gotowos¢ do czasowego objecia stanowiska o innym charakterze, do zmiany
sposobu realizacji zadan badz postawy (w tym lojalno$¢ wobec organizacji, za-
angazowanie w prac¢ czy satysfakcje z pracy) [Juchnowicz (red.) 2007, s. 77].
Poniewaz praca jest istotnym elementem Zzycia cztowieka, powinno si¢ dokony-
wac jej diagnozy i pomiaru. Jednym z moderatorow opisujacych postawy wobec
pracy jest wilasnie satysfakcja, ktora powinna by¢ monitorowana zwiaszcza
u elastycznych pracownikow.
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Tabela 9.1.

Konsekwencje elastycznos$ci pracownikéw w wymiarze indywidualnym

i organizacyjnym

Wymiar Konsekwencje pozytywne Konsekwencje negatywne
— mozliwos¢ wykonywania pracy | — rozluznienie wigzi spotecznych,
w domu, — brak poczucia stabilnosci,
— placa uzalezniona od uzyskanych | — zmiany i zaburzenia w poczuciu przy-
wynikow, naleznosci spotecznej,
— mozliwo$¢ decydowania o czasie | — splaszczenie relacji spolecznych —
i miejscu wykonywania zadan, ograniczajg sie jedynie do sfery
— mozliwo$¢ osiggniecia work-life- zawodowej,
balance, — ograniczone wsparcie instrumen-
— wigksze mozliwosci w  zakresie talne,
konstruowania wilasnej kariery za- | — tymczasowo$¢ rol zawodowych,
wodowej, — zachwianie rownowagi miedzy sfe-
Indywidualny — mozliwo$¢ uzyskania wyzszego wy- rg zawodows a prywatna,

nagrodzenia,

— wigksza swoboda w zakresie ksztat-
towania czasu pracy,

— poczucie  silniejszego  zwiazku
miedzy efektami pracy a wynagro-
dzeniem,

— wigksze mozliwos$ci w zakresie zmia-
ny pracodawcy,

— mozliwo$¢ $wiadczenia pracy na
rzecz kilku pracodawcow,

— mozliwo$¢ zdobycia wigkszego dos-
wiadczenia zawodowego

— po6zniejsza samodzielnosc,

— obnizone standardy bezpieczenstwa
socjalnego,

— gorsze warunki ptacowe,

— niepewno$¢ zatrudnienia,

— ryzyko braku cigglosci pracy, a w zwia-
zku z tym dochodow z pracy

Organizacyjny

— wicksza swoboda w zakresie regu-
lowania poziomu zatrudnienia,

— latwiejszy dostep do pracownikow
0 pozadanych kwalifikacjach i umie-
jetnosciach,

— lepsze dostosowanie ilosciowe i kom-
petencyjne pracownikow do potrzeb
organizacji,

— zwolnienie organizacji z wielu obo-
wigzkéw wynikajacych z tradycyj-
nego stosunku pracy,

— mniejsze koszty rekrutacji.

— fluktuacja kadr,

— napigcia pomig¢dzy statymi pracow-
nikami a ,,elastycznymi”,

— zmniejszona ochrona informacji sta-
nowiacych tajemnice organizacji,

— deficyt pozadanych pracownikow
w okresie wzmozonego zapotrze-
bowania na prace

Zrodto: opracowanie na podstawie Januszkiewicz [2012], s. 105-113, Sadowska-Snar-
ska (red.) [2008], s. 159-160, Swiatek-Barylska [2013], s. 126-127.
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9.6. Podsumowanie

Biorac pod uwage wczesniejSze rozwazania teoretyczne, nalezy podkresli¢,
ze elastycznos¢ pracownikow, poza generowaniem licznych konsekwencji,
sprzyja réwniez wzrostowi potencjatu kompetencyjnego jednostki i organizacji.
W odniesieniu do tej kategorii pracownikow istotne wydaje si¢ takze diagnozo-
wanie Srodowiska organizacyjnego i ich poszczegdlnych wymiarow. Nalezy do
nich réwniez satysfakcja z pracy, ktora nie stanowi prostej sumy poszczegolnych
jej sktadnikow. Nie wystarczy bowiem stwierdzi¢, ze pracownik jest zadowolo-
ny ze swojej pracy, tylko nalezy pozna¢ strukturg tego zadowolenia, czyli okre-
$li¢, z jakich obszaréw jest bardziej, a z jakich mniej zadowolony [Btaszczyk,
Januszkiewicz, Smigielski 2006, s. 93-94]. Zaprezentowane narzedzia pomia-
rowe dotyczace satysfakcji z pracy zawieraja w swojej strukturze takie zrozni-
cowane komponenty, jak: pewno$¢ zatrudnienia, relacje z przetozonymi, awans,
wynagrodzenie czy wymagania kwalifikacyjne. Mozna je wykorzysta¢ w proce-
sie badania satysfakcji z pracy jako elementu $rodowiska organizacyjnego
u elastycznych pracownikow.

Jednakze, majac na uwadze dynamiczny rozwoj sektora ustug, a wraz z nim
wzrost elastycznego zatrudnienia, narzedzia te (ze wzgledu na specyfike pracy
elastycznych pracownikow) mogg okaza¢ si¢ niewystarczajace. Nie uwzglednia-
ja bowiem (tzn. nie obejmujg pomiarem) pewnych specyficznych dla tego rodza-
ju zatrudnienia czynnikow. Zasadne wydaje si¢ zatem wykorzystanie dla potrzeb
pomiaru satysfakcji zaadoptowanego modelu SERVQUAL lub — przy wykorzy-
staniu omowionych narzg¢dzi pomiaru — réwnolegte ich uzupetnienie o adaptacje
tego modelu. Model ten opracowany zostat przez A. Parasurmana, V. A. Zei-
thamla i L. Barryego [1988] dla potrzeb marketingowej analizy jakos$ci ustug.
W modelu tym uwzglednianych jest pig¢ wymiaréw jakosci ustugi [Winkler
2005, s. 536-537]. Sa to:

— wymiar materialny — dotyczacy materialnych komponentéw zwigzanych
z procesem $wiadczenia ustugi;

— rzetelno§¢ — wyznaczana przez poziom niezawodno$ci ustugi, tj. prawi-
dtowosci (poprawnosci) jej realizowania;

— wspotdzialanie — obrazujgce sposob reagowania na prosby ze strony
klienta podczas $wiadczenia ustugi;

— fachowos$¢ — okreslana przez poziom profesjonalizmu $wiadczenia ustugi;

— empatia — odpowiadajaca sile wyczulenia na potrzeby klienta ze strony
obstugi.

W odniesieniu do zatrudnienia czesto pojawia sie sformulowanie ,,proces
pracy”. Oznacza ono ciagg dzialan podejmowany w ramach wypelniania obo-
wigzkéw zawodowych, ktory dokonuje si¢ w okres§lonym konteks$cie, miejscu
i czasie, w ramach okre$lonej struktury formalnych i nieformalnych powigzan
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i zalezno$ci. Zatrudnionego w organizacji pracownika mozna zatem postrzegac
w kategorii odbiorcy pewnych $wiadczen ze strony organizacji (informacji, ma-
teriatdbw dostarczanych do pracy itp.) — a zatem rowniez wewngtrznego klienta
systemu organizacji. Wyrdznione w ramach SERVQUAL wymiary pozwalaja
Z tego punktu widzenia diagnozowa¢ zadowolenie pracownikow z jako$ci mate-
rialnego $rodowiska pracy oraz jakosci pracy tych zatrudnionych, z ktorymi
pozostajg w zalezno$ci. Posrednio — przez pryzmat poszczegdlnych czynnikow
diagnozujacych pie¢ gtdéwnych wymiarow — ocenie podlega rowniez sam system
zarzadzania, poziom dbato$ci o pracownika (propracownicza orientacja), klimat
organizacyjny, drozno$¢ kanatéw komunikacyjnych, jako$¢ pracy, wspotpracy
i relacji pracownik—pracownik oraz pracownik—przetozony, a zatem dos$¢ szeroki
wachlarz czynnikéw. W przypadku SERVQUAL nie podlega diagnozie to,
w jakim stopniu praca sama w sobie jest dla pracownika satysfakcjonujaca czy
tez pozadana z uwagi na zbiezno$¢ jej charakteru z jego zainteresowaniami.
Poniewaz w przypadku Job Diagnostic Survey ten aspekt takze pozostaje nie-
uwzgledniony, fakt ten nie deprecjonuje automatycznie warto$ci samej metody —
tak samo jak pominigcie wymiar6w znaczenia pracy, tozsamosci i zréznicowa-
nia. Problematyczne w pewnym stopniu przy zastosowaniu SERVQUAL wydaje
si¢ pomini¢cie aspektu ptacy i awansu. Jednak, jak wynika z badan J. Thilmany
[2004], wysokos¢ ptacy posiada znaczenie marginalne dla ksztattowania sie
poziomu satysfakcji z pracy. Za istotng zalet¢ tej metody nalezy przy tym uznac
to, iz specyfika diagnozowanych w jej ramach aspektow w przypadku rozpozna-
nia niskiego poziomu satysfakcji pozwala na precyzyjne okreslenie, jakie dzia-
ania korygujace powinny zosta¢ podjete celem zmiany tego stanu rzeczy.
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FLEXIBLE WORKERS AND MEASURING EMPLOYEES JOB SATISFACTION
(Abstract)

The considerations focused on the need to study the environment of flexible workers were
the starting point for this chapter. Due to the multiplicity of areas that constitute that environment
the study is limited to job satisfaction and selected tools for its diagnosis. The purpose of this
chapter is to determine how to adjust the traditional tool for measuring job satisfaction to measure
job satisfaction of flexible workers.





