M E D A R B E J D E R T I L F R E D S H E D

- Beregning og resultatfortolkning
Resultatfortolkning medarbejdertilfredshed
Resultatfortolkning indekstal

Et resultat består bl.a. af et indekstal (ESI-tal). Indekstallet viser et samlet mål for medarbejdertilfredsheden, -trivslen eller arbejdsklimaet og ligger altid i intervallet 1 til 5. I større organisationer vælges det typisk også at opgøre resultater for mindre organisatoriske enheder (minimum 4-5 ansatte). I appendikset findes et resultatberegningseksempel.
Medarbejderindekset giver først egentlig mening ved interne sammenligninger mellem organisatoriske områder eller ved sammenligninger over tid. Selvom interne sammenligninger er mest relevante, kan det være interessant at sammenligne indekstallene med tal fra andre organisationer.

Følgende generelle normtal for indekstallene kan siges at være gældende:

· indekset ligger normalt i intervallet 3 til 4. Kun sjældent ses indekstal under 3 eller over 4.

· indekstal omkring 3 findes typisk i afdelinger, områder og organisationer præget af dårligt psykisk arbejdsklima ofte ledsaget af arbejdsnedlæggelser og højt sygefravær.

· indekstal omkring 3,5 findes typisk i relativt velfungerende afdelinger, områder og organisationer.

· indekstal omkring 4 findes typisk i meget velfungerende afdelinger, områder og organisationer med et godt psykisk arbejdsklima og velmotiverede ansatte.

· en forskel på 0,2 mellem to indekstal viser en væsentlig forskel i klimaet mellem to områder eller en væsentlig ændring i klimaet over tid.

· det er muligt at ændre et indekstal med 0,2 i positiv retning gennem en målrettet ledelsesindsats typisk af 1 års varighed.
Resultatfortolkning vægtet tilfredshed

Når man står med et ESI-tal, vil næste spørgsmål naturligt dreje sig om, hvordan man mest effektivt kan forbedre klimaet. Til dette bruges den vægtede tilfredshed. Der er udregnes en vægtet tilfredshed for hvert spørgsmål i spørgeskemaet.

I spørgeskemaet spørges medarbejderne om enigheden på en række positivt formulerede udsagn, samt betydningen af hvert område. Den vægtede tilfredshed er et forholdstal, som viser forholdet mellem enighed og betydning.

Enigheden viser, hvordan medarbejderne oplever organisationen på et bestemt område. Betydningen viser, hvor vigtig det pågældende område er for medarbejderne. Princippet er, at organisationen primært skal forbedre sig på de områder, hvor medarbejderne har en negativ oplevelse, men samtidig betragter området som vigtigt. Disse områder (spørgsmål) resulterer i en lav vægtet tilfredshed.

Bemærk: Den vægtede tilfredshed ligger ikke nødvendigvis i intervallet 1 til 5, som det var tilfældet med ESI-tallet. 

Udgangspunktet for en forbedring er således det/de område(r) med den laveste vægtede tilfredshed. 

Organisationen kan anvende to strategier for at hæve den vægtede tilfredshed.

Strategi nr. 1 er, at man kan forsøge at forbedre medarbejderens oplevelse af det pågældende område og derved hæve enigheden.

Strategi nr. 2 er, at organisationen kan forsøge at sænke den betydning, medarbejderne tillægger området. Såfremt denne strategi ikke lykkes, er man dog nødt til at anvende strategi nr. 1 - altså hæve enigheden.

Generelt kan man sige, at påvirkning af enighedsscoren kræver ændring af medarbejderens oplevelser, mens en påvirkning af betydningsscoren kræver ændring af medarbejderens holdninger. Da holdninger som bekendt ikke ændrer sig på kort sigt, vil det normalt kun være muligt at ændre betydningsscoren gennem en langsigtet indsats, mens enighedsscoren kan påvirkes på relativ kort sigt, hvis man har de nødvendige resurser til rådighed.

Undersøgelsens muligheder og begrænsninger

Undersøgelsen hænger naturligt sammen med et ønske om at skabe forbedringer. Målingen er således en del af en udviklingsproces. 

Årsager og symptomer

Såvel ESI-tallet som den vægtede tilfredshed afspejler symptomer. Symptomer bør ikke give anledning til direkte handlinger uden en grundig analyse af de årsager og forklaringer, der ligger bag. 

En lav vægtet tilfredshed på området “nærmeste leders åbenhed” peger eksempelvis umiddelbart på lederen som person. Der kan dog ligge mange forskellige årsager bag. Eksempelvis kan medarbejderne give lederen nogle arbejdsvilkår, der gør åbenhed umuligt, eller lederen kan være overbebyrdet. Man skal således være meget varsom med at lade symptomerne (resultatet af undersøgelsen) give umiddelbar anledning til handlinger/konklusioner.

Analyse af årsagerne bag eventuelle kritiske indsatsområder bør ske i en dialog mellem lederen og medarbejderne fra det pågældende område. Man kan hente inspiration til dette arbejde ved at tage udgangspunkt i de skriftlige kommentarer, som er påføres de indsendte spørgeskemaer. 

Omkostninger og forbedringer

Beregningen af den vægtede tilfredshed indeholder ikke de tidsmæssige og økonomiske omkostninger ved at gennemføre forbedringer på et bestemt indsatsområde. Det er op til den enkelte leder at sammenholde omkostningerne ved forbedringer med resultatet af undersøgelsen for derved at opnå den mest hensigtsmæssige prioritering af indsatsen.

Endvidere tager beregningen af den vægtede tilfredshed ikke højde for eventuelle sammenhænge mellem de enkelte områder.

Appendiks - Resultatberegningseksempel

Tabel - Resultatberegningseksempel for en tænkt organisation eller afdeling

	Kategori:(
	106
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	Enighed
	Betydning
	
	Vægtet
	

	Område:(
	Gns., Ci (
	Gns., Wi (
	wi (
	tilfredshed (
	wi* Ci (

	1
	2,5
	4,3
	0,126
	2,48
	0,315

	2
	3,0
	3,9
	0,114
	3,28
	0,343

	3
	4,0
	4,5
	0,132
	3,79
	0,528

	4
	4,5
	4,4
	0,129
	4,36
	0,581

	5
	4,0
	4,4
	0,129
	3,88
	0,516

	6
	3,2
	3,6
	0,106
	3,79
	0,338

	7
	2,0
	4,7
	0,138
	1,81
	0,276

	8
	4,5
	4,3
	0,126
	4,46
	0,567

	Sum


	
	34,1 (
	1 (
	
	ESI= 3,46 (


Umiddelbart kan resultatberegningen se lidt uoverskuelig ud. I det følgende gennemgås de enkelte dele af beregningen punkt for punkt.

(
I øverste venstre hjørne står betegnelsen "Kategori". Kategorien er det organisatoriske område beregningen gælder for. Det kan eksempelvis være en organisation som helhed eller en afdeling. Kategorien har altid en tilknyttet kode. I eksemplet er beregningen gennemført for en tænkt afdeling med koden 106.

(
I det viste eksempel indgår i alt 8 "områder". Det svarer til, at der i eksemplet er brugt et spørgeskema med i alt 8 spørgsmål. Område nr. 6 kunne eksempelvis dreje sig om samarbejdsklimaet mellem afdelinger. For overskuelighedens skyld er der kun anvendt 8 spørgsmål i eksemplet, mens der som bekendt kan indgå flere spørgsmål i en undersøgelse.

(
I den første del af spørgeskemaet skal man svare på, i hvilken grad man er enig i en række positivt formulerede udsagn. Besvarelsen viser, hvorledes man oplever forholdene i den givne organisation. Der svares på en skala fra 1 til 5. Efter spørgeskemaerne er besvaret, udregnes en gennemsnitlig score for hvert spørgsmål (benævnt Ci). Medarbejderne i afdeling 106 har altså en gennemsnitlig enighed på 2,5 ved besvarelsen af spørgsmål 1. Der udregnes en gennemsnitlig enighedsscore for alle spørgsmål.

(
Efter at samtlige spørgsmål i spørgeskemaet er besvaret med hensyn til enighed, skal de samme spørgsmål besvares, med hensyn til hvilken betydning emnerne i de enkelte spørgsmål tillægges. Der svares på en skala fra 1 til 5. Efter spørgeskemaerne er besvaret, udregnes den gennemsnitlige betydning for hvert spørgsmål (benævnt Wi). Medarbejderne i afdeling 106 har altså tillagt spørgsmål 1 en gennemsnitlig betydning på 4,3. Der udregnes en gennemsnitlig betydningsscore for alle spørgsmål.

(
Der kan beregnes et indekstal for medarbejdertilfredshed (ESI-tal). Beregningen af indekstallet kræver et par mellemregninger. Den første mellemregning er udregningen af den relative betydning af hvert spørgsmål (benævnt wi). Den relative betydning udregnes ved at dividere den gennemsnitlige betydning for et spørgsmål med summen af alle gennemsnitlige betydningsscores. Eksempelvis udregnes den relative betydning for spørgsmål 1 ved at dividere den gennemsnitlige betydning (4,3) med summen af alle gennemsnitlige betydningsscores (34,1), hvilket giver en relativ betydning på 0,126.

(
For hvert spørgsmål i spørgeskemaet udregnes herefter den vægtede tilfredshed. Tallet viser forholdet mellem enighed og betydning. Den vægtede tilfredshed udregnes ved at dividere den gennemsnitlige enighed (Ci) med den relative betydning (wi) ganget med antallet af spørgsmål (8). For spørgsmål 1 udregnes den vægtede tilfredshed således: 2,5/(0,126*8) = 2,48. Den vægtede tilfredshed bruges til at udpege indsatsområder. Medarbejdertilfredsheden kan forbedres med størst effekt ved at sætte ind på området med den laveste vægtede tilfredshed. I eksemplet område nr. 7.

(
Næste mellemregning består i at gange den gennemsnitlige enighed (Ci) med den relative betydning (wi). Dette gøres for hvert spørgsmål. For spørgsmål 1 bliver denne mellemregning altså den gennemsnitlige enighed (2,5) gange den relative betydning (0,126), hvilket bliver 0,315.

(
Summen af alle gennemsnitlige betydningsscores (34,1) fremgår af dette felt.

(
Summen af alle de relative betydningsscores bliver altid 1 eller meget tæt på 1, hvis der er foretaget afrunding af decimaler.

(
Indekstallet (i eksemplet et ESI-tal) fremkommer ved at lægge alle mellemregningerne fra punkt ( sammen. Dette er gjort i kolonnen længst til højre. I eksemplet bliver det et ESI-tal på 3,46. ESI står for Employee Satisfaction Index - eller på dansk medarbejdertilfredshedsindeks.
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