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1. Wstep

Klient wewnetrzny (internal customer) to pracownik przedsi¢biorstwa, ktory
przez swoja pracg i zaangazowanie kreuje warto§¢ wyrobu (produktu/ustugi). To on
w sposob bezposredni lub posredni ma wptyw na satysfakcj¢ klienta zewngtrznego
z zakupionego wyrobu. Jednoznaczne okazuje si¢ w tym wypadku stwierdzenie, ze
nie ma zadowolenia klienta zewnetrznego bez zadowolenia klienta wewngtrznego.
Szczegblnego znaczenia nabiera ta prawidlowos¢ w odniesieniu $wiadczenia ustug.
Woéwezas dochodzi do bezposredniej konfrontacji migdzy klientem wewngtrznym a
zewnetrznym. Wplyw na zadowolenie tego drugiego maja przede wszystkim zacho-
wanie i kompetencje pracownika przedsigbiorstwa.

Ocena stanu organizacji nie moze skupiac si¢ tylko na zamknigtej sytuacji ak-
tualnej. Dokonujac takiej oceny, nalezy poszukiwaé rozwiazan przyszto$ciowych,
przewidujac w ten sposob osiagnigcie znacznie bardziej korzystnego efektu. Pra-
cownicy wystepuja w podwojnej roli, tj. jako dostawcy pracy oraz jako klienci we-
wnetrzni. Zadowolenie cztonkéw organizacji w kazdej z tych rol wptywa na
ostateczny efekt dziatania firmy jako catosci. Istotne staje si¢ wprowadzenie
w organizacji klienta wewngtrznego. Uswiadomienie sobie jego znaczenia to jedno-
cze$nie zmiana kultury organizacyjnej firmy. Propozycja poszukiwan wiasciwej ko-
munikacji jest prowadzenie badan ankietowych. Metoda ta pozwala na okreslenie
istotnych potrzeb pracownikow oraz przyczynia si¢ do zweryfikowania stopnia
spetnienia ich aktualnych i przysztych mozliwosci.

Zaprezentowany problem mozna uznac za stale aktualny, jednak jest on juz dos¢
znany w polskim pis$miennictwie naukowym. Autorzy zwracaja uwage na wybor
czynnikow wpltywajacych na zadowolenie klienta wewngtrznego, ktore wyznaczyli
zainteresowani, czyli sami badani.
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Dane, jakie uzyska¢ mozna przez takie badania, s jedynym ze znaczacych ele-
mentéw dochodzenia do doskonato$ci w organizacji pracy.

2. Wspolzaleznos¢ migdzy zadowoleniem klienta wewnetrznego
i zewnetrznego

2.1. Satysfakcja klienta wewnetrznego i jej wplyw na organizacje

Kazda organizacja, w ktorej sa zatrudnieni pracownicy, ma tzw. wlasng atmosferg.
Jej sktadowymi sa miedzy innymi sktadniki zwiazane z relacjami interpersonalnymi
migdzy przetozonym a podwladnym, sympatie i antypatie mi¢dzy pracownikami oraz
takie czynniki czysto techniczne, jak: jakos$¢ pracy, wlasciwy doboér §rodkow i przed-
miotdw pracy oraz szeroko pojeta ergonomia. Wszystkie te czynniki (oraz wiele in-
nych) wptywaja na zadowolenie klienta wewngtrznego. Jak wynika z badan Instytutu
Psychologii Pracy, zadowolenie pracownika przyczynia si¢ do wzrostu jego produk-
tywnosci o ok. 15%. Z tego wyprowadza si¢ prosty wniosek: im wigcej usatysfak-
cjonowanych pracownikow, tym kroétsza droga do doskonatosci.

2.2. Wplyw zadowolenia klienta wewnetrznego na zadowolenie
klienta zewnetrznego

Organizacja w swojej dziatalno$ci musi by¢ nastawiona na potrzeby odbiorcy
jako klienta. Aktywa firmy nie znacza zbyt wiele bez klientow. Kluczowe zadaniem
staje si¢ zatem przyciaganie i utrzymanie klientéw zewngtrznych. Istotnym czynni-
kiem w procesie dostarczenia satysfakcji odbiorcom jest dziatanie, w ktorym orga-
nizacja tworzy warunki sprzyjajace zadowoleniu pracownikow.

Zadowolenie uczestnika danej organizacji oddziatuje na klienta zewngtrznego
glownie przez jako$¢ danego produktu, w tym ustugi. Jezeli produkt spetnia oczeki-
wania klienta, to pracownik organizacji oferujacej ten produkt jest usatysfakcjono-
wany, Scista jest wigc wspotzaleznos¢ migedzy zadowoleniem pracownikéw a
zadowoleniem klientow zewngtrznych. Stata poprawa tych relacji jest jednag ze
sktadowych poszukiwania doskonato$ci w dziataniu.

3. Badanie zadowolenia czlonkow organizacji

3.1. Cel, podmiot oraz metoda badania

Celem pracy, na podstawie ktorej powstato to opracowanie, bylo przedstawienie
wynikow badan czynnikéw zaproponowanych przez zarzad.

Podmiotem badania stata si¢ 29-osobowa proba pracownikow ze stanowisk nie-
robotniczych Miejskiego Przedsigbiorstwa Wodociagoéw i Kanalizacji Sp. z o.o.



496 Stawomir Miedziarek, Hieronim Suterski

w Lesznie. Firma w owym czasie zatrudniata 154 osoby, w tym 40 kobiet i 114
mezczyzn. Przed przystapieniem do wypelnienia ankiety jej uczestnicy zostali po-
wiadomieni o celu, jaki przy$wieca prowadzeniu takich badan. Tre$¢ pytan przeka-
zal im zarzad przedsigbiorstwa. Badajacy stwierdzili bowiem, iz osobom
bezposrednio zwigzanym z praca w organizacji tatwiej jest wyodrgbni¢ dziedziny dla
nich najistotniejsze. Precyzyjne sformutowanie pytan przyczynito si¢ do uzyskania
obiektywnych informacji o przedsigbiorstwie, a takze pozwolito zidentyfikowac
wszelkiego rodzaju nieprawidlowosci.
W anonimowej ankiecie uczestniczyto 15 kobiet i 14 mgzczyzn.

3.2. Budowa ankiety i jej zakres

Ankieta dotyczyta dwoch sfer poddanych badaniu, tj. poziomu waznos$ci wybra-
nych czynnikoéw i drugiej sfery, czyli poziomu realizacji w praktyce. Zakresem ob-
jeto takie bloki tematyczne, jak: wartosci, jako$¢, organizacja pracy, rozwdj osobowy,
motywacja, wynagrodzenie, warunki pracy, warunki personalne i socjalne, przelozeni
i imponderabilia. Uczestnicy ankiety oceniali w skali od 1 do 10 poziom wazno$ci
proponowanych czynnikéw, a nastgpnie w tej samej skali dokonali oceny poziomu ich
realizacji. Liczbie 1 odpowiadala warto$¢ najmniejsza, liczbie 10 — wartos¢ naj-
wieksza.

Zarys ankiety w proponowanym uktadzie przedstawiono w tab. 1.

Tabela 1. Zestawienie badanych czynnikow

Poziom | Realizacja

Lp. Czynnik zadowolenia waznodci | w praktyce
1 2 3 4
Wartosci

1 | Uczciwo$¢, rzetelnosé, szczero$é
2 | Przestrzeganie standardéw etycznych i moralnych
Jakos¢
3 | Strategia rozwoju spotki
4 | Wdrozony system jako$ci
Wdrozony system proceséw i procedur
Wizerunek spotki
Wplyw na zmiany w spotce
Organizacja pracy
Przejrzysta struktura organizacyjna
Elastyczno$¢ czasu pracy
10 | Sprawnos¢ przeptywu informacji migdzy dziatami
11 | Mozliwo$é pracy w zespotach projektowych
12 | Wiasciwa komunikacja
13 | Precyzyjnie okre$lona forma przydzielania i rozdzielania zadan

ool [w|on|w»n
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Rozwoj osobowy

14 | Okreslona $ciezka kariery

15 | Mozliwo$¢ doksztalcania osobowego

16 | Mozliwos¢ kreatywnego dziatania

17 | Mozliwos¢ korzystania z kompetencji

Motywacja

18 | Precyzyjny system oceny pracownikéw

19 | System motywacji pozackonomicznej

20 | Przejrzysty zakres obowiazkow

Wynagrodzenie

21 | Precyzyjny system wynagradzania

22 | Precyzyjny system premiowania

23 | Wysokos¢ wynagrodzenia zasadniczego

Warunki pracy

24 | Przestrzeganie zasad ergonomii pracy i BHP

25 | Wyposazenie stanowiska pracy

26 | Rozwoj narzedzi informacyjnych

27 | Innowacyjno$é

28 | Warunki pracy

Warunki personalne i socjalne

29 | Jasno okres$lona polityka zatrudnienia

30 | Mozliwo$¢ wykorzystania urlopu w okre§lonym terminie

31 | Dziatalnoé¢ prorodzinna

32 | Dzialalno$¢ integracyjna

33 | Dziatalnos¢ sekcji sportowych

34 | Sposéb wykorzystania srodkow ZFSS

35 | Jakoé¢ opieki medycznej

Przelozeni

36 | Dostgpno$¢ zarzadu

37 | Partnerskie relacje z przetozonymi

Imponderabilia

38 | Poczucie stabilnosci

39 | Atmosfera w pracy

40 | Wzajemne zaufanie

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie [4].

3.3. Metodyka badan i analizy

Dane uzyskane z ankiety przedstawiono w arkuszu kalkulacyjnym programu
Excel. Pod kazda ankieta zsumowano warto$ci przyznawane przez ankietowanych,
tak dla poziomu wazno$ci, jak i realizacji czynnika w praktyce. Nast¢pnie wartosci
te podzielono przez liczbg pytan, co pozwolito uzyska¢ §rednia warto$¢ poziomu
waznosci 1 realizacji czynnika w doniesieniu do jednej osoby ankietowanej. Wyniki
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zbiorowe uzyskano na zasadzie odrzucenia skrajnych wynikow, a pozostate zsumo-
wano i podzielono przez 27. Umoéwiono si¢ z zarzadem, iz do oceny wystarcza war-
tosci przyblizone, dlatego tez nie liczono btgdu statystycznego.

3.4. Analiza wynikow ankiety oraz wnioski z niej wynikajace

Jezeli chodzi o realizacj¢ w praktyce bloku zatytutowanego ,,Warto$¢”, to czyn-
niki norm etycznych zostaty ocenione bardzo wysoko (rys. 1).

Wartosé
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szczero$eé
[ Przestrzeganie standardow

realizacja w praktyce
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4 etycznych i moralnych
>
0 -
czynniki zadowolenia
Rys. 1. Warto$¢ — realizacja w praktyce
Zrodto: [3].

Blok zatytutowany ,,Jako$¢” oceniono na poziomie niskim. Jedynie bloki pn.
»Strategia rozwoju spotki” oraz ,,Wizerunek spotki” przekroczyty potowe skali (rys. 2).
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Rys. 2. Jako$¢ — realizacja w praktyce

Zrodto: [3].
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Bardzo stabo oceniono blok pn. ,,Wdrozony system jakosci” (3,793) oraz ,,Sys-
tem procesow 1 procedur”.
Organizacja pracy
[ Przejrzysta struktura

organizacyjna
10 7 M Elastycznosé
czasu pracy
8 [J Sprawnos¢ przeptywu
8 inf ji ied:
6,276 informacji pomigdzy
g L e 6,138 dziatami
= 5,179 e e
;* 5,000 [0 Mozliwosé pracy
< w zespotach projektowych
§ 4 L W Wiasciwa komunikacja
g interpersonalna w zespole
2 T W Precyzyjnie okreslona
forma przydzielania
0 - i rozliczania zadan
czynniki zadowolenia
Rys. 3. Organizacja pracy — realizacja w praktyce
Zrédlo: [3].

Blok dotyczacy organizacji pracy najstabiej wypadt w pozycjach ,,Elastycznos¢
czasu pracy” (5,179) i ,,Mozliwo$¢ pracy w zespolach projektowych” (5,0).

W dziale opisujacym rozwdj osobowy ankietowani wyrazili pozytywny stosu-
nek do poziomu jego realizacji w praktyce z wyjatkiem czynnika ,,Mozliwos¢ ko-
rzystania z kompetencji” (4,552).

Rozwdj osobowy
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Rys. 4. Rozwdj osobowy — realizacja w praktyce
Zrédlo: [3].
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Blok dotyczacy motywacji postrzega si¢ na szczegolnie niskim poziomie w po-
zycjach: ,,System motywacji pozaekonomicznej” (3,621) i,,Precyzyjny system oceny
pracownikow” (4,345).

Motywacja
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—
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czynniki zadowolenia
Rys. 5. Motywacja — realizacja w praktyce
Zrodto: [3].

Ocena dotyczaca czynnikdw wynagrodzen w praktyce miesci si¢ w przedziale
4,8-5,4 punktu.

Wynagrodzenie
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Rys. 6. Wynagrodzenie — realizacja w praktyce
Zrédlo: [3].

Poziom realizacji warunkéw pracy przedstawiono na rys. 7. Warunki te uzyskaty
punktacj¢ mieszczaca si¢ w przedziale 6,138-7,793 punktu.
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Warunki pracy
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Rys. 7. Warunki pracy — realizacja w praktyce
Zrodto: [3].

Blok opisujacy pozycje pn. ,,Warunki personalne i socjalne” oceniono réznorod-
nie, tj. od 3,966 do 6,724 punktu.

Warunki personalne i socjalne @ Jasno okre$lona
10 polityka zatrudnienia

B Mozliwosé
6,724 wykorzystania urlopu
6,163 w okreslonym terminie
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ODziatalnosé
integracyjna

W Dziatalnos$¢
sekcji sportowych

realizacja w praktyce

ESposob wykorzystania
srodkow ZFSS

czynniki zadowolenia
W Jakos$¢ opieki
medycznej

Rys. 8. Warunki personalne i socjalne — realizacja w praktyce
Zrédto: [3].

Jezeli chodzi o czynniki zwigzane z przetozonymi, to czynnik ,,Dostgpnosc¢ za-
rzadu” uzyskat oceng 5,483, a ,,Partnerskie relacje” — 5,862.
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Przetozeni
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Rys. 9. Przetozeni — realizacja w praktyce
Zrodto: [3].

Ostatnim badanym blokiem byly czynniki, ktorych nie mozna okresli¢ zadna
miarg poza odczuciem tj. ,,Jmponderabilia”. Z rysunku 10 wynika, Ze zostaty one
ocenione nisko.

Imponderabilia

10
8
2 8
E
& 6 5,414 M Poczucie stabilnosci
z ' 4,897
£ 4 W Atmosfera w pracy
8 4
N
= 0 Wzajemne zaufanie
g — I

0—

czynniki zadowolenia
Rys. 10. Imponderabilia — realizacja w praktyce

Zrodto: [3].
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m Realizacja w praktyce

= Poziom waznosci

Czynniki zadowolenia

0o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Poziom waznosci i realizacja w praktyce

Rys. 11. Poziom waznoéci i realizacja w praktyce w uktadzie malejacym

Zrodto: [3].
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Analiza wynikéw pozwolita okresli¢ mocne i stabe strony wybranych do oceny
czynnikow, szczegolnie w sferze realizacji. Numery czynnikéw zadowolenia
z rys. 11 odpowiadaja pozycjom proponowanym w ankiecie.

Opisujac analiz¢ w sposob skrotowy, mozna stwierdzi€, iz najwazniejszymi czyn-
nikami dla pracownikoéw sa: uczciwosc, rzetelnos¢, szczeros¢, zas najmniej wazna
jest dziatalnosc¢ sekcji sportowych.

Najwazniejszym wnioskiem z badania jest to, iz uczciwos¢, rzetelnosé, szcze-
ro$¢ oceniano na rownie wysokim poziomie w procesie realizacji. Najstabiej reali-
zowanym czynnikiem wedlug ankietowanych jest system motywacji
pozackonomiczne;j.

4. Z.akonczenie

Wyniki badan pozwalaja stwierdzi¢, ze najwazniejsze dla pracownikdéw sa normy
etyczne w §rodowisku pracy. Elementy te z pewnoS$cia powinny stanowi¢ wytyczne
do szybkiego dzialania w zakresie ich systematycznego analizowania i doskonale-
nia. Ankieta stanowiaca podstawe opisania satysfakcji pracownikéw z wykonywanej
pracy stanowi jedna z wielu metod badawczych. Aby doktadnie przeanalizowaé wy-
stepujace problemy (réznych np. dla ptci), powinna ona zawiera¢ wigcej danych o an-
kietowanych (np. wyksztalcenie, wiek, przygotowanie merytoryczne), ale takich,
ktoére nie pozwolilyby na rozpoznanie respondenta.

Na podstawie badania ankietowego stwierdzono, ze zadowolenie klienta we-
wngtrznego z wykonywanej pracy zalezy nie tylko od wynagrodzenia, lecz takze od
spetnienia warunkow sprawiedliwych ocen.

Autorzy w artykule przedstawili skrotowy — z konieczno$ci — model ankiety
czesto stosowanej w praktyce. Ze wzgledu jednak na dos¢ specyficzny dobér czyn-
nikow uwazaja, ze jest on warty upowszechnienia i powinien by¢ poddany dalszej
dyskusji. Pozostaja w przekonaniu, Ze taka dyskusja bedzie miata miejsce, tym bar-
dziej ze moze si¢ ona sta¢ przyczynkiem do poszukiwania doskonatosci.
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SEARCHING FOR PERFECTION BY MEANS OF QUESTIONNAIRE
RESEARCH FOR THE INTERNAL CLIENT OF A CHOSEN
ORGANIZATION

Summary

The paper is an attempt to identify the fulfillment of the needs of blue collar workers. There has been
done the appreciation of the most important factors for the participants of the questionnaire. The re-
search and the results have been based on the proper analysis.
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