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Cztowiek i praca w zmieniajacej si¢ organizacji. ISSN 1899-3192
W kierunku respektowania interesoéw pracobiorcow

Lukasz Skowron
Politechnika Lubelska

INDEKS ISMP JAKO NOWOCZESNA METODA
POMIARU POZIOMU SATYSFAKCJI I MOTYWACJI
PRACOWNIKOW

Streszczenie: Liczne badania prowadzone w ostatnich latach zaréwno w Polsce, jak i za gra-
nica dowodza, iz motywacja oraz satysfakcja pracownikow stanowi jeden z gtdéwnych czyn-
nikow budowania satysfakcji i lojalnosci klientéw firmy. W zwigzku z faktem pierwotne-
go charakteru omawianego zjawiska problematyka motywacji pracownikow powinna by¢
traktowana jako jeden zkluczowych elementow ksztaltowania przewagi konkurencyjnej
przedsiebiorstwa na rynku. W niniejszym artykule autor poddaje szczegdtowej analizie mo-
del $ciezkowy pomiaru poziomu satysfakcji i motywacji pracownikow metoda opracowana
przez agencj¢ badawczg Total Effect (ISMP) oraz prezentuje wyniki badan empirycznych
przeprowadzonych z wykorzystaniem omawianej metodologii.

Stowa kluczowe: motywacja pracownikow, satysfakcja pracownikéw, modele $ciezkowe.

1. Wstep

Na przestrzeni ostatnich kilkudziesieciu lat mozna zauwazy¢ wzrost znaczenia ob-
szarOw niematerialnych zarzadzania przedsiebiorstwem (tj. satysfakcja klientow,
sita marki, motywacja pracownikéw, kultura organizacyjna itp.) w budowaniu jego
trwalej przewagi konkurencyjnej na rynku (m.in. [Kristensen, Juh, Eskildsen 2003]).
Sposréd wymienionych obszaré6w w niniejszym artykule koncentrowano si¢ gtow-
nie na zagadnieniach pomiaru satysfakcji i motywacji pracownikow.

Liczne badania prowadzone w krajach wysoko rozwinietych od lat dziewigc-
dziesigtych XX w. w sposob systematyczny dowodza wystepowania silnej zalezno-
$ci pomiedzy poziomem satysfakcji pracownikéw a poziomem satysfakcji klientow
(m.in. [Hill, Alexander 2004; Kristensen, Westlund 2004, s. 726-728; Ennova...
2008]).

Powyzsza zalezno$¢ sugeruje, iz przy prowadzeniu badan w obszarze oma-
wianych zagadnien nalezatloby rozwazy¢ zastosowanie jednakowej metodologii
pomiaru obu zjawisk. Takie rozwigzanie umozliwitoby nie tylko oddzielny pomiar
kazdej z omawianych wielkosci, lecz takze, przy odpowiednio zaprojektowanym
procesie badawczym, pozwolitoby na zbudowanie calosciowego modelu procesu
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budowania zadowolenia klientow uwzgledniajagcego proces ksztaltowania satysfak-
cji i motywacji pracownikow.

2. Charakterystyka modeli sciezkowych

W literaturze przedmiotu wystgpuje znacznie wigcej metod pomiaru poziomu satys-
fakcji klientéw niz motywacji pracownikow. W artykule ograniczono zakres rozwa-
zan do metod o duzej, empirycznie sprawdzonej skutecznosci, ktére dodatkowo
mozna wykorzysta¢ do pomiaru obydwu analizowanych zjawisk. Powyzszy waru-
nek spetnia metodologia modeli $ciezkowych, ktora dzigki swojej wysokiej elastycz-
nosci najlepiej sposrod wszystkich badanych metod nadaje si¢ do analizy zaré6wno
satysfakcji klientow, jak i motywacji pracownikow.

Zastosowanie modeli §ciezkowych pozwala na wykonanie doktadnej analizy za-
lezno$ci o charakterze przyczynowo-skutkowym. Dzigki zastosowaniu omawianej
metodologii badacz uzyskuje szereg korzysci w odniesieniu do tradycyjnych metod
pomiarowych. Do zbioru gtéwnych zalet analizy zaleznosci $ciezkowych mozna za-
liczy¢ mozliwosci':

— doktadnego przedstawienia i zbadania proceséw budowania ztozonych zjawisk
marketingowych;

— wyliczenia zalezno$ci wystepujacych pomiedzy poszczegdlnymi zmiennymi
opisywanego modelu;

— wyznaczania glownych czynnikow ksztattujacych dane zjawisko (poprzez anali-
z¢ wptywu catosciowego);

— doktadnego pomiaru stopnia dopasowania budowanego modelu do zaobserwo-
wanej rzeczywistosci rynkowe;.

W niniejszym artykule zostang zaprezentowane wyniki badania poziomu mo-
tywacji i satysfakcji pracownikoéw przeprowadzone z wykorzystaniem metodologii
modeli $ciezkowych. O wysokiej skuteczno$ci omawianej metodologii w obszarze
badan klientéw $§wiadczg liczne opracowania literaturowe oparte na modelach EPSI
(European Performance Satisfaction Index) oraz ACSI (American Customer Satis-
faction Index) (m.in. [Fornell 2008; EPSI 2007; Kristensen, Westlund 2004, s. 719-
733; Skowron 2010a, s. 495-505; 2010b, s. 181-195; 2010c, s.156-168]). W celu
opracowania koncepcji pomiaru poziomu motywacji pracownikow autor badan po-
stuzyt sie modelem ISMP (Indeks Satysfakcji i Motywacji Pracownikow?) opartym
na europejskim modelu badania satysfakcji pracownikdéw (The European Employee
Index) i dostosowanym do warunkow i realiow polskich. Jego struktura nawiazuje
do istotnych kwestii zwigzanych z budowaniem zjawiska motywacji i satysfakcji
pracownikow. Analizowany model zaktada, ze ksztattowanie satysfakcji i motywacji

"Fukasz Skowron, artykut i wystapienie na konferencji ,,Zarzadzanie warto$cia klienta”, Szkota
Glowna Handlowa, Warszawa 2010.
2Narzedzie opracowane przez Agencje Badawcza Total Effect — www.totaleffect.pl.
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pracownikéw jest procesem ztozonym i wymaga dzialan oraz obserwacji na wielu
ptaszczyznach. Mierzony indeks satysfakcji i motywacji jest efektem oceny wyko-
nanej przez pracownikow badanego przedsigbiorstwa w 7 obszarach badawczych
(rys. 1). Poziom indeksu satysfakcji i motywacji pracownikow przektada si¢ na wy-
niki organizacji’.

w
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Rys. 1. Model ISMP pomiaru poziomu satysfakcji i motywacji pracownikow

Zrodto: Model ISMP badania satysfakeji i motywacji pracownikéw — www.totaleffect.pl.

Do glownych korzys$ci stosowania omawianego narzedzia badawczego mozna

zahczyc [Skowron, Fojutowski, Sak-Skowron 2011]:
poznanie ogo6lnego poziomu satysfakcji i motywacji pracownikéw;

— wyznaczenie kluczowych czynnikéw budowania satysfakcji i motywacji pra-
cownikow przedsiebiorstwa;

— poznanie opinii pracownikow odno$nie do poszczegdlnych obszarow funk-
cjonowania przedsigbiorstwa;

— doktadne rozpoznanie oczekiwan pracownikow wzgledem firmys;

— oceng efektywnosci zarzadzania na réznych szczeblach;

— zdiagnozowanie probleméw wystepujacych we wnetrzu przedsiebiorstwa
(np. w procesie przeptywu informacji i wspotpracy migdzy pracownikami roz-
nych szczebli przedsigbiorstwa);

— zwigkszenie przychodow dzigki lepszej obstudze klienta i w konsekwencji
wzrost poziomu jego satysfakcji z oferty rynkowej firmy.

3 Wyniki te obrazuja dwie kategorie miernikow: mierniki wewnetrzne, mozliwe do zmierzenia
przez przedsigbiorstwo, tj. absencja w pracy oraz produktywnosc/efektywnos$¢ pracownikow, oraz
mierniki zewnetrzne, badane dodatkowo przez model, tj. zorientowanie pracownikow na klienta, ich
zaangazowanie oraz poziom zaufania do firmy.
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Podobnie jak w innych modelach $ciezkowych, cykliczne stosowanie modelu
ISMP do badania motywacji oraz satysfakcji pracownikéw umozliwia kadrze zarza-
dzajacej przedsigbiorstwa poszerzanie wiedzy na temat opinii personelu odnos$nie
do kluczowych elementow funkcjonowania organizacji w perspektywie istotnych
obszarow problemowych.

3. Badania empiryczne z zastosowaniem modelu ISMP

W celu zilustrowania procesu budowania satysfakcji i motywacji pracownikow
z wykorzystaniem modelu ISMP zostaly zaprezentowane wyniki badan empirycz-
nych przeprowadzonych na probie 45 pracownikéw przedsiebiorstwa $sredniej wiel-
kosci dziatajacego na terenie wojewodztwa mazowieckiego. Badanie przeprowa-
dzono z wykorzystaniem anonimowego kwestionariusza ankiety, ktory w swojej
tresci poruszatl kwestie problemowe opisujace kazdy z siedmiu obszaréw badaw-
czych prezentowanych na rys. 1. Badaniem obj¢to 65% kadry analizowanego przed-
sigbiorstwa (zardéwno pracownikow bezposrednio produkcyjnych, jak tez kadre biu-
rowg 1iadministracyjng). Ponadto wcelu zapewnienia obiektywnosci badan
zagwarantowano petng anonimowos$¢ procesu badawczego
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Rys. 2. Wartos$ci $rednie ocen poszczegdlnych obszaréw modelu

Zrédto: [Skowron, Fojutowski, Sak-Skowron 2011].

Przed prezentacja wynikow zaleznosci sciezkowych omawianego modelu przed-
stawiono wyniki $rednich uzyskiwanych dla kazdego z badanych obszarow*. Jak
mozna zauwazy¢, analizujac dane prezentowane narys. 2, w kazdym z badanych

4Kazdy z obszarow modelu zostal opisany przez szereg pytan kwestionariuszowych zawieraja-
cych skale 1-10, gdzie liczba 1 oznacza oceng najnizsza/najgorsza, 10 za$ oceng najwyzsza/najlepsza.
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obszarow respondenci byli stosunkowo jednomys$lni co do udzielanych odpowie-
dzi®. Najwicksze zroznicowanie w opinii badanej grupy respondentow mozna do-
strzec dla modulu satysfakcji i motywacji pracownikéw (odchylenie standardowe
sredniej wynosi 2,24). Bardziej szczegotowa analiza pozwala dodatkowo zauwazy¢,
ze zroznicowanie opinii na temat opisywanego obszaru jest w duzej mierze pochod-
ng charakteru pracy oraz pozycji badanej osoby w strukturze hierarchii zatrudnienia
w badanej firmie.

Analizujac warto$ci $rednich odpowiedzi uzyskanych dla poszczegdlnych mo-
dutéw omawianego modelu, mozna dostrzec, ze w opinii badanych pracownikow
najnizej ocenionymi obszarami w firmie sg poziom wynagrodzenia oraz szanse
na dalszy awans zawodowy i rozwoj osobisty. Stosunkowo wyzej (cho¢ wcigz po-
nizej zadowalajacego poziomu) zostaly ocenione przez pracownikdéw dziatania po-
dejmowane przez naczelne kierownictwo, wizerunek przedsigbiorstwa oraz poziom
ogolnej satysfakcji i motywacji do pracy. Najlepiej w opinii respondentow ksztattuje
si¢ poziom kompetencji, kwalifikacji oraz komunikatywnosci menedzerow $rednie-
go szczebla (ocena obszaru bezposrednich przetozonych).

Podsumowujac, nalezy zwrdci¢ szczegdlng uwage na to, ze w badanej firmie
mamy do czynienia ze stosunkowo krytyczng ocenag funkcjonowania organizacji
W opinii jej pracownikoOw zar6wno w obszarze budowania relacji wewnatrzorgani-
zacyjnych, jak i sprawnego przeptywu informacji oraz klarownej delegacji zadan®.

W celu uzyskania cato$ciowego obrazu procesu ksztaltowania motywacji i sa-
tysfakcji pracownikow omawianego przedsigbiorstwa w dalszej czesci artykutu zo-
stang zaprezentowane wyniki analizy regresji liniowej (tab. 1) oraz wartosci zalez-
nosci $ciezkowych wraz z miarami dopasowania modelu (rys. 3 i tab. 2).

Analiza regresji liniowej pokazuje, ze w opinii badanej grupy respondentow

kluczowe znaczenie dla budowania omawianych zjawisk nalezy przypisa¢ zagad-
nieniom zwigzanym z zarzadzaniem firmg przez naczelne kierownictwo. Drugim
co do istotnosci, aczkolwiek statystycznie znacznie mniej waznym, obszarem
ksztattujacym badane zjawiska jest ocena aktualnego stanowiska pracy. Uzyskane
wyniki analizy regresji liniowej znajduja swoje dodatkowe potwierdzenie w analizie
zaleznosci $ciezkowych.
i oceni¢ przebieg calego procesu ksztaltowania zjawiska satysfakcji i motywacji
pracownikow analizowanego przedsigbiorstwa oraz finalnie ich zaangazowania
w wykonywane zadania. W badanej grupie respondentdw mozna dostrzec nastepu-
jace prawidlowosci [Skowron, Fojutowski, Sak-Skowron 20117

S Warto$ci odchylenia standardowego dla wszystkich obszarow z wyjatkiem satysfakcji i motywa-
¢ji ksztattuje si¢ ponizej 2.

6 Zaden z obszaréw modelu nie uzyskat $redniej wynikow powyzej 6 w skali 1-10.

"Prezentowane wnioski ukazuja obraz firmy w opinii jej pracownikow.
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Tabela 1. Wyniki analizy regresji liniowej dla obszarow satysfakcji i motywacji pracownikow

Satysfakcja Motywacja
Obszary modelu (R*=0,691) (R?=0,604)
B Istotnos¢ B Istotnos¢

(Stata) -,007 ,996 ,410 773
Wizerunek ogdlny -,354 174 022 933
Stanowisko pracy 416 ,234 ,410 ,263
Wynagrodzenie ,011 976 — 183 ,642
Awans i rozwoj zawodowy 476 ,161 ,100 774
Bezposredni przetozony -122 ,598 -122 ,616
Naczelne kierownictwo ,660 ,051 872 ,017
Klimat -,107 ,685 -,185 ,503

Zrodto: opracowanie wilasne.

: Wynagrodzenie i
SHuowiskolpragy warunki zatrudnienia
5,61 0’79 3,85

\

0,2

0,17

Wizerunek firmy - Awans i rozwoj
4,4 0,12, A CEUEELOERN (0,16 zawodowy
i Motywacja 3,98

4,31
- -0,01 Bezposredni
K;I r:;t L 0,28 N przetozony
5 | 5,72
Naczelne
kierownictwo
4,68

Rys. 3. Model ISMP badania satysfakcji i motywacji pracownikow
Zrodto: [Skowron, Fojutowski, Sak-Skowron 2011].

Wartos¢ indeksu satysfakcji i motywacji pracownikow badanej firmy ksztattuje
si¢ na stosunkowo niskim poziomie.
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e Satysfakcja i motywacja pracownikoéw sg w gldéwnej mierze wypadkowa oceny
sposobu zarzadzania firma przez naczelne kierownictwo oraz poziomu atrakcyj-
nosci i trudnosci zadan wykonywanych na obecnym stanowisku pracy.

e W opinii badanych osob aspekty zwiazane z oceng szans awansu oraz rozwoju
zawodowego, poziomem wynagrodzenia, jak roOwniez wizerunkiem zewnetrz-
nym przedsi¢biorstwa stanowig takze istotne elementy ksztattujace ich satysfak-
cje i motywacje do pracy, aczkolwiek nie sa one tak samo wazne jak obszary
wymienione powyzej.

* Badani pracownicy przypisali jedynie marginalne znaczenie zagadnieniom za-
rowno ,.klimatu” panujacego w miejscu pracy, jak tez oceny bezposredniego
przetozonego.

Tabela 2. Wskazniki dopasowania modelu

Obszary modelu R? AVE E;rir;lt))(i)lsig/e Cr(;?;ﬁ;h,s
Wizerunek ogolny 0,65 0,84 0,75
Stanowisko pracy 0,54 0,89 0,86
Wynagrodzenie 0,62 0,91 0,88
Awans i rozwoj zawodowy 0,56 0,79 0,58
Bezposredni przetozony 0,54 0,93 0,92
Naczelne kierownictwo 0,71 0,94 0,92
Klimat 0,58 0,84 0,78
Satysfakcja i motywacja 0,62 0,77 0,94 0,92
Zaangazowanie 0,62 0,58 0,85 0,78

Zrédto: [Skowron, Fojutowski, Sak-Skowron 2011].

Wyniki miar dopasowania (R%, AVE, composite reliability oraz Cronbach's al-
pha) uzyskane dla poszczegdlnych modutow analizowanego modelu (tab. 2) po-
twierdzaja, ze tak zbudowany model (i zoperacjonalizowany dla warunkéw kon-
kretnego przedsicbiorstwa) zapewnia rzetelny i miarodajny obraz ksztaltowania
badanych zjawisk.

4. Whnioski z badan

Zaré6wno analiza zaleznos$ci $ciezkowych, jak iregresja liniowa daja badaczowi
znacznie doktadniejszy obraz poziomoéw istotnosci badanych obiektéw w pordwna-
niu z prosta analiza $rednich i odchylen. Jedynie na podstawie wynikoéw $rednich
uzyskanych dla analizowanych obszarow trudno bytoby wskaza¢, iz w badanym
przedsigbiorstwie w opinii jego pracownikow kluczowym zagadnieniem wptywaja-
cym na poziom satysfakcji i motywacji zatogi jest problematyka zwigzana ze sposo-
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bem sprawowania wladzy przez naczelne kierownictwo firmy. Bardziej szczegdto-
wa analiza wynikow uzyskanych w poszczegdlnych modutach pokazuje, ze w celu
uzyskania zmiany nastawienia personelu bgdg konieczne korekty w sposobie dele-
gowania zadan, klarownosci i sprawnosci przeplywu przekazywanych informacji
oraz jasnego podziatu zadan i obowiazkoéw na poszczegdlnych stanowiskach pracy.
Ponadto kadra kierownicza badanego przedsi¢biorstwa powinna wprowadzi¢ zmia-
ny w systemie wynagradzania personelu® oraz wyznaczy¢ klarowna $ciezke awansu
i rozwoju zawodowego pracownikow.

Na podstawie przeprowadzonych analiz mozna wnioskowaé, ze kluczowym
problemem w omawianym przedsigbiorstwie wydaje si¢ stworzenie klarownego
(jednoznacznie zrozumiatego dla obu stron — firmy i pracownikdéw) systemu oce-
ny pracownikow, w ktorym beda jasno okreslone wymagania kazdego stanowiska
pracy, miary ich spetlnienia oraz zakres odpowiedzialnosci i autonomii kazdego
z pracownikow firmy. Oprocz tego, jak juz wczesniej wspomniano, aby zwigkszy¢
poziom motywacji personelu, nalezy niezwlocznie opracowa¢ nowy system wyna-
gradzania, ktory w swojej ramowej konstrukcji bedzie uwzgledniat zar6wno wyniki
uzyskiwane przez calg firme, jak i indywidualne osiagnigcia poszczegdlnych osob.
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ISMP INDEX AS THE MODERN METHOD OF EMPLOYEE
SATISFACTION AND MOTIVATION MEASUREMENT

Summary: A lot of research conducted during the recent years in Poland and abroad have
proved that employee motivation and satisfaction is one of the main factors of building
customer satisfaction and loyalty. According to the fact of the primary character of the
described occurrence, employee motivation should be treated as one of the key elements
of building competitive advantage on the market. The author of the following article gives
the detail description of the path relation model of employee satisfaction and motivation
measurement (using the method worked out by Total Effect (ISMP) research agency and
presents the empirical research results obtained with use of the mentioned methodology.

Keywords: employee motivation, employee satisfaction, path relation models.



