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ZADOVOLJSTVO ZAPOSLENIH – ALI VSEBINA POJMA PRERAŠČA IME FENOMENA?

Ni naključno, da je bil v okviru uglednih tradicionalnih študijskih dni kadrovskih managerjev in strokovnjakov, ki so potekali na temo Odličnost ustvarjajo ljudje – Radenci, november 2000, del programa namenjen fenomenoma zadovoljstvo kupcev in zadovoljstvo zaposlenih. Vodstva podjetij postavljajo oba pojma vzporedno kot komplementarnost poti do poslovne odličnosti. Brez zadovoljnih zaposlenih ni zadovoljnih kupcev in še manj, tiste dodane vrednosti prodane storitve ali proizvoda, zaradi česar bi kupec izbral ali se vedno znova rad vračal k že izbrani ponudbi.

I. Zadovoljstvo kupcev in zadovoljstvo zaposlenih – jasnost in 'manj jasnost' razumevanja

Prispevki posameznih avtorjev kot razprave, so pokazale na dva pomembna trenda:  opredelitev zadovoljstva kupcev je lahko razumljeno jasno, saj je ciljno osredotočeno na sam proizvod oz. storitev ob vsem upoštevanju kakovosti in cene izdelka, nudene poti in način prodaje ter eventualnega odličnega servisa – ter je kot tako manj odvisno od vrednot in motivov posameznikov (ti so pomembnejši pred odločitvijo za nakup); opredelitev zadovoljstva zaposlenih pa je manj enoznačna, postavlja se v okvir različnih poslovnih ciljev ob upoštevanju raznovrstnih motivov zaposlenih, kvalitete delovnega okolja in kvalitete samega dela posameznikov in skupin. Zadovoljstvo zaposlenih tako, samo po sebi, manj pove uporabnikom rezultatov posameznih raziskav, kot raziskave zadovoljstva kupcev, kjer so rezultati bolj linearno vzročno-posledično vezani.

II. Profesionalnost v mnenjskem raziskovanju

Omenjene ugotovitve nikakor ne zmanjšujejo pomena in nujnost merjenja zadovoljstva zaposlenih v podjetjih, vendar je k temu potrebno pristopati skrajno profesionalno in odgovorno. 

Zadovoljstvo zaposlenih je lahko v podjetju različno pri različnih ciljnih skupinah - npr. vrhnji, srednji management, povprečje vseh zaposlenih. Razlike v odgovorih na ista vprašanja so lahko tudi med posameznimi oddelki ali zaposlenimi v posameznih funkcijah in seveda tudi med posamezniki, ki izhajajo iz različnosti lastnih motivov. Ravno tako ni nujno, da nam ponavljajoča vprašanja vsako leto oz. celo na pol leta nudijo enostavno sklepanje o boljšem ali slabšem stanju v podjetju, ker se razmere v okolju izjemno hitro spreminjajo. Enako ne velja, da je manjše število vrnjenih anket zagotovo resničen odraz stanja v podjetju – čeprav nam tudi takšna nezainteresiranost sodelavcev po svoje nekaj pove. In ne nazadnje – mnenja posameznikov se oblikujejo tudi skladno z njihovim čustvenim svetom, občutki in okoliščinami v danem trenutku, ko anketo izpolnjuje. Pojavlja se nam lahko tudi vprašanje ali smo vprašanja resnično razumljivo zastavili in to tako, da ne dopuščajo dvomov in nam zagotavljajo informacijo o tem, kako doseči nek cilj. Smo želeli pridobiti posredne ali neposredne odgovore?

Pomembno je, da z diagnostičnim instrumentarijem pridobivamo informacije, kako dobro podjetje izpolnjujejo potrebe in pričakovanja zaposlenih. 

III. Kaj je vsebina zadovoljstva zaposlenih

Na to vprašanje nikakor ne znamo ali ne zmoremo ponuditi kratkega in enostavnega odgovora. Verjetno je vzrok v tako hitrih spremembah, da ko se nam dozdeva, da že razumemo vzroke različnih simptomov, se razmere že spremenijo, tako da ponovno vemo, da "nič ne vemo". Zato ni čudno, da tudi v strokovni literaturi ni zaslediti enotne, ponavljajoče se definicije. 

Poskušajmo zato razmišljati takole: bolj kot so podjetja primorana delovati na robu kaosa in istočasno ostriti svojo tekmovalnost, bolj mora biti njihova notranjost raznolika, polna idej, kreativnosti, inteligentnosti, - da preživijo v vedno bolj kompleksnem okolju. Vse te značilnosti so last ljudi – ne strojev! Ljudje bodo "ustvarjali" obstoj podjetij bolj kot kdajkoli prej. To stalno spreminjanje zahteva visoko usposobljenost in motiviranost sodelavcev, saj edino tako lahko dosežejo visoko kvaliteto dela in produktivnost ter zadovoljstvo kupca.

Če pobljiže pogledamo "usposobljenost" zaposlenih že preidemo iz površne slike v globino kulture podjetja, kjer se tvorijo kompetence: znanja, veščine in vedenje posameznika. Vse to rezultira v vidnem obnašanju pri delu. In naš cilj je, da čim več zaposlenih dela tako, kot delajo najboljši ljudje, ki najbolj pogosto dosegajo najboljše rezultate.  Kompetentnost pa je tudi edina garancija za uspešno plavanje s tokom sprememb v prihodnosti, seveda ob zagotovljeni tehnološki infrastrukturi.

Tudi motiviranost zaposlenih je skrita in težko odkrita v kulturi podjetja. Eno so osebni motivi, želje, vrednote in aspiracije, drugo pa je odkrivanje vzvodov ali blokad v okolju posameznikov – vodenje, komuniciranje, priznavanje, omrežja moči...

Oboje – tako usposobljenost kot motiviranost želimo kar najbolj dvigniti in s tem omogočiti uresničitev poslovnih ciljev. Ali drugače povedano – vsak posameznik naj bi vedel, kaj je njegov doprinos podjetju, zakaj naj bi to počel – oz. kakšno korist ima od tega in kako  svoje poslanstvo najbolje opraviti. Če pozna odgovore na ta vprašanja in ima tudi vso podporo za uresničevanje pričakovanega, sklepamo, da bo zadovoljen. In v tem je poanta – zakaj je razumevanje zadovoljstva zaposlenih nujno. Z vidika managementa gre za nujnost sproščanja skritih rezerv – človeškega kapitala v cilju ustvarjanja tekmovalne prednosti, z vidika zaposlenih gre za lastnen razvoj in kvaliteto delovnega življenja.

Iz navedenega si dovoljujemo postaviti delovno opredelitev pojma zadovoljstva zaposlenih: zadovoljstvo zaposlenih pomeni partnerstvo med zaposlenimi in managementom, ki se ob podpori tehnološke infrastrukture dosega skozi ustrezno usposobljenost in motiviranost sodelavcev za uresničevanje skupnih poslovnih ciljev.

V kolikor želimo zajeti vso bogastvo informacij, ki nam nudijo odgovor o kvalitetnem partnerstvu, potem ta vsebina presega obstoječe ime fenomena, saj lahkotnost imena ne ustreza več globini pomena in težini razumevanja.

IV. Uporabnost merjenja zadovoljstva zaposlenih v praksi

V kolikor se podjetja odločajo za vpeljavo modela poslovne odličnosti, so v okviru to-imenskega kriterija (dejavnik št. 7) opisani primeri merjenja, npr.: delovno okolje, komuniciranje, napredovanje, upravljanje itd., čeprav se ob pogledu na organizacijo kot celoto upoštevajo tudi področja upravljanja z zaposlenimi (dejavnik št. 3). Metodologija je jasna in notranji presojevalci ter vodstva običajno s tem nimajo težav. Tudi cilj posnetkov je  tem primeru jasen. Seveda pa je smiselno s tem pričeti samo tedaj, ko je vodstvo resnično prepričano v nujnost tovrstnih sprememb. 

Drugače je v primerih, ko se podjetje odloči globlje pogledati v kulturo podjetja, da bi ugotovilo kje partnerstvo (zadovoljstvo zaposlenih) med managementom in zaposlenimi šepa, da so rezultati poslovanja pod pričakovanji. Takšen pristop ima za cilj razviti npr. tiste elemente v kulturi, ki bodo omogočali večjo podjetniško naravnanost, odprtost, prilagodljivost na spremembe na trgu.

Zelo pogosto in uspešno se uporablja to-vrsten inštrumentarij za preverjanje zdravja podjetja. V tem primeru sicer ne gre za neposredna vprašanja o zadovoljstvu oz. nezadovoljstvu zaposlenih, temveč se poizkuša diagnosticirati problem, za katerega se domneva, da ga je najbolje možno spoznati z vpogledom v kulturo podjetja. Naj prikažemo konkreten primer, kjer je vodstvo izpostavljalo problem slabega komuniciranja med posameznimi programi podjetja.

Naš vpogled na izziv smo oblikovali v korakih:

· Model izboljšave sodelovanja v podjetju

· Metodologija raziskovanja:

· oblikovanje mnenjske ankete – določanje področij preverjanja in znotraj le teh vrsta indikatorjev

· določitev ciljnih skupin, glede na: funkcijo, oddelek, program ter tip delovnega mesta

· obdelava in prikaz rezultatov. statistična obdelava treh najbolj signifikantnih indikatorjev posameznih področij preverjanja

· primerjava med dvojicami ciljnih skupin ter določanje pozitivnih rezultatov ter možnosti izboljšav

· grafični prikazi

· Obdelava in prikaz rezultatov

· Izvedba strateškega workshopa za uskladitev različnih pogledov možnega izboljševanja zdravja organizacije

In končna ugotovitev – bistvo navedenega problema je bilo v strateški nepoenotenosti vodstva in slabo komuniciranje je bil le eden izmed vidnih simptomov.

V. Zaključek

Partnerstvo med zaposlenimi in managementom je možno izboljševati samo ob opuščanju preživele miselnosti in vrednot – torej z globalizacijo vodenja. Ni pomembno, kje posluješ, temveč kako – voditi z vzorom ter upoštevati čustveno inteligenco zaposlenih ob nenehnem usklajevanju podjetniških ciljev, ob strogi finančni in časovni disciplini. 

Doseči moramo notranjo obnovo podjetja in "sozvočje" med vsemi, ki uresničujejo njegovo poslanstvo. Pripadnost sodelavcev temelji na njihovih čustvih, zato se tokrat ozrimo v preteklost na misli indijskega pesnika Tagore-a: "Gospodar me spoštuje, kadar delam, toda ljubi me, kadar pojem". Ta prastara resnica je postala na novo odkrita zapoved v najboljših korporacijah sedanjosti.

VI. Viri in literatura

· Božič M.: "Vloga zaposlenih v kontekstu modela poslovne odličnosti". Kadri, november, 2000.

· Gorišek K.: "Zadovoljstvo zaposlenih: naše razumevanje danes – naše potrebe jutri". Kadri, november, 2000.

· Gorišek K.: Študiji primera: Posnetek zdravja organizacij. Racio, 1995/97/99.

· Mlakar P.: "Krepitev kulture kakovosti poslovanja". Kadri, november, 2000.

