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Spokojenost zaměstnanců je jedním z klíčových ukazatelů firemního zdraví. Ovlivňuje míru
provázanosti zaměstnance s firmou (Saridakis, Torres, Johnstone, 2013), snižuje fluktuaci i míru
absencí (Chen, Ployhart, Thomas, Anderson, Bliese, 2011; Gillet, Gagne, Sauvagere, Fouquereau,
2013; Borgogni, Dello Russo, Miraglia and Vecchione, 2013). Ukazuje se také, že nespokojení
zaměstnanci podávají nižší výkony, než je jejich potenciál (Demisse, Wei, 2012).

Při naší spolupráci s dopravními podniky se právě otázka spokojenosti zaměstnanců ukázala být
jedním z klíčových témat. V rámci projektu Matrix, zaměřeného na prevenci stresu u řidičů městské
hromadné dopravy se ukázalo jako evidentní, že úroveň spokojenosti řidičů patří ke klíčovým
ukazatelům ovlivňujícím jak jejich výkon, tak i celkovou atmosféru organizace.

Dopravní podniky jsou obvykle relativně velké organizace, s velmi heterogenní strukturou
zaměstnanců. To ovlivňuje také požadavky na metody měření spokojenosti. Našim úkolem bylo
vytvořit nástroj, který bude klást relativně malé nároky na zaměstnance, nebude neúnosně nákladný,
ale současně přinese dostatek informací nezbytných pro manažerské rozhodování. Jedním z
požadavků byla i možnost kvantifikace výsledků, která mimo jiné umožňuje srovnávání trendů
dlouhodobého vývoje.

Při analýze spokojenosti jsme se proto zaměřili na otázku potřeb, jejich důležitosti a naplnění. Každý
zaměstnanec má řadu specifických potřeb, které by měly být v rámci práce naplněny. Pro některého
zaměstnance hrají roli dobré pracovní podmínky, další ocení především dobrý kolektiv, pro jiného je
klíčovou potřebou finanční ohodnocení. Vždy se však jedná o celý trs faktorů určujících spokojenost.

Naše metoda výzkumu spokojenosti má produkovat kvantifikovatelné výsledky. První fáze analýzy je
však kvalitativní – focus groups a individuální hloubkové rozhovory s řidiči, managementem a
zaměstnanci na servisních pozicích. Cílem této kvalitativní fáze je specifikovat potřeby, které jsou v
prostředí konkrétní firmy klíčové.

Dalším krokem je tvorba dotazníku – na základě kvalitativní fáze je vybráno cca 15 – 20 klíčových
potřeb. Úkolem respondentů je uvést ke každé potřebě její důležitost a naplnění (na škále 0 – 10).
Součástí dotazníku jsou i otázky zjišťující sociodemografické charakteristiky respondentů – především
pohlaví, vzdělání, trakci, délku praxe. Dotazník může být distribuován náhodně vybranému vzorku
respondentů, v řadě případů je však účelnější oslovit všechny zaměstnance.

Výstupy z dotazníku jsou následně kvantitativně vyhodnoceny a interpretovány v souladu se znalostí
vnitřního prostředí firmy.

Pro účely analýzy jsme se rozhodli popisovat důležitost a naplnění potřeb a vztah mezi těmito dvěma
proměnnými. Pro účely uživatelské přívětivosti je možné výsledky vyjádřit v přehledné grafické
podobě.
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Obr. 1 – Shrnutí důležitosti a naplnění potřeb

Podobný graf je možné vytvořit pro každou sociodemografickou kategorii.

Dalším krokem je analýza důležitosti a naplnění každé dílčí potřeby. Také tyto výstupy je možné
přehledně graficky vyjádřit:
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Obr. 1 – Rozložení odpovědí v položce Prestiž zaměstnavatele

Odpovědi respondentů můžeme podle častosti výskytu u každé položky rozložit do několika kategorií:

Potřeba nedůležitá a nenaplněná – z hlediska dalšího manažerského rozhodování irelevantní1.
Potřeba nedůležitá, avšak naplněná – oblast, kde je možná z hlediska firmy zbytečně plýtváno2.
prostředky
Potřeba důležitá a naplněná – “zdravé jádro” – potřeba, na níž je možné stavět při budování3.
spokojenosti zaměstnanců
Potřeba důležitá a nenaplněná – oblast, která nejvíce vyžaduje intervenci.4.

Specifickou skupinu tvořily středové, neutrální odpovědi, které často naznačovaly nejasný,
neukotvený názor zaměstnanců.

V návaznosti na sociodemografické charakteristiky je možné sledovat charakteristiky respondentů,
jejichž odpovědi jsou ve výše uvedených kategoriích, a hledat statisticky významné souvislosti.
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Závěr
Metoda ImpoSat umožňuje pomocí jednoduchého a pro respondenty nenáročného dotazníku získat
celou řadu důležitých informací o potřebách zaměstnanců a jejich naplnění, a potažmo o
jejichspokojenosti. Ve specifickém prostředí dopravních firem je spokojenost zaměstnanců důležitá
nejen z hlediska úrovně výkonu a pracovního chování, ale také z hlediska bezpečnosti. Měření
spokojenosti zaměstnanců – řidičů, případně i THP zaměstnanců se tak stává užitečnou pomůckou pro
manažerské rozhodování i tvorbu koncepce péče o zaměstnance. Díky sociodemografickým
charakteristikám mohou být výsledky přesněji interpretovány a snazší je i zacílení následných
opatření. Metoda ImpoSat byla týmem Centra dopravního výzkumu s úspěchem aplikována nejen v
dopravních firmách, ale i v organizacích jiného typu, jako univerzální nástroj měření spokojenosti.
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