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SvD OPINION

Nojda medarbetare inte nog

Bara i offentlig sektor lagger man narmare 150 miljoner kronor i arbetstid och
konsultkostnader for matningar av medarbetarnojdhet. Darfor ar det sarskilt
bekymmersamt att man inte kan pavisa nagra positiva effekter av dessa
undersokningar, skriver tre konsulter.
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Totalt 500 miljoner kronor lagger svenska
foretag och myndigheter varje ar pa att ta reda
pa hur néjda medarbetarna ar, i tron att detta i
forlangningen ska leda till battre kundnytta.

Vi kan konstatera
att svenska

medarbetarunderso .. . ..

inte bidrar till att Sjélvfallet ar det viktigt att ett foretags
utveckla en medarbetare trivs och har stimulerande
organisations arbetsuppgifter, men aktuella internationella

prestationsformaga.  forskningsstudier visar att néjda medarbetare i
sig inte racker for att man skall uppna battre
prestationer.

Detta bekraftas ocksa i var aktuella rapport "N6jda medarbetare racker
inte” dar vi forutsattningslost provat forskningsstudiernas teser for
svenska forhallanden. I denna rapport visar vi att den allmianna
uppfattningen att hogre medarbetarnojdhet leder till hogre kundnojdhet,
eftersom nojdare medarbetarna antas prestera bittre, ar ett samband
som inte existerar.

1of3 2014-05-27 18:04



N&éjda medarbetare inte nog | Br&énnpunkt | SvD

20of3

Aktuell svensk forskning visar att medarbetarundersokningar i allt
vasentligt anvinds pa samma sitt i bade privat och offentlig sektor.
Genom att ta del av medarbetarundersokningarna under de fem senaste
aren for den statliga sektorn har vi darfor skaffat oss en mycket god bild
av dels hur vil medarbetarnojdheten paverkar kundnojdheten, dels hur
val dessa mycket dyra och omfattande undersokningar passar som
underlag for att skapa battre resultat. Vart urval har bestéatt av statliga
myndigheter och hogskolor med fler an 50 anstillda, vilket omfattar
cirka 130 stycken. Baserat pa data fran 99 av dessa myndigheter kan vi
konstatera att svenska medarbetarundersokningar inte bidrar till att
utveckla en organisations prestationsformaga. Det ar darfor, menar vi,
dags att monstra ut dagens kostsamma medarbetarundersokningar.

Var studie visar att mattet Nojd medarbetar-index (NMI) ar konstant
over tid, oavsett vilken myndighet medarbetaren jobbar pa eller hur
myndigheten presterar gentemot sina kunder. Medarbetare pa
Arbetsformedlingen, som enligt Svenskt Kvalitetsindex har lagst
kundngjdhet, ar lika ngjda som medarbetarna pa Skatteverket, som har
hogst kundnojdhet. Mot bakgrund av att man bara i offentlig sektor
lagger narmare 150 miljoner kronor i arbetstid och konsultkostnader for
matningar av medarbetarnojdhet, ar det sarskilt bekymmersamt att man
inte kan pavisa nagra positiva effekter av dessa undersokningar.

Ledarskap, tydliga mal och bra arbetstempo ar — vid sidan av I6nenivan
— det som de statsanstillda genomgaende satter lagst betyg pa. De laga
betygen forandras inte nimnvart 6ver tiden oavsett vilka atgarder
myndigheten vidtar.

For att ytterligare verifiera virdet av medarbetarundersokningarna
stillde vi tre fragor till myndigheternas ledningsfunktioner om vad man i
forsta hand anvander resultatet av undersokningarna till. En god
svarsfrekvens visade att man i nimnd ordning anvander resultatet for att
fa reda pA medarbetarengagemanget och den psykosociala arbetsmiljon,
stiarka det HR-strategiska arbetet pd myndigheten samt att fa fokus pa
HR-fragorna. Det var mycket fa som angav att man anviander underlaget
for att bilda sig en uppfattning om medarbetarnas attityd till sitt uppdrag
att fa nojda kunder. Den bild som framtrader ar alltsa att
medarbetarundersokningarna har ett patagligt introvert perspektiv,
vilket forstarker argumenten for varfor dessa undersokningar bor
avvecklas.

En stor negativ effekt av medarbetarenkiter uppstar nar medier, tack
vare offentlighetsprincipen, kan rycka delar av dessa ur sitt ssmmanhang
och ge en forenklad och ofullstandig bild av forhallandena pa en
myndighet. Detta kan leda till att n6dvandiga forandrings- och
utvecklingsatgarder uteblir pa grund av radslan for negativ
medieexponering med atfoljande krav pa chefers avgang.

Resultatet ar att myndighetsledningarna i dag har blivit pantfangar hos
medarbetarna. Regering, riksdag och ytterst medborgarnas krav pa
fornyelse av den offentliga forvaltningen riskerar darfor att bli
sekundira. Detta forstarker ytterligare argumenten for att sluta med
denna typ av undersokningar.
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Vér studie visar att de flesta matningarna av medarbetarngjdhet saknar
fragor med koppling till myndigheternas uppdrag och resultat, om hur
medarbetaren uppfattar sin roll gentemot medborgaren hen ska tjana,
samt det ansvar hen har gentemot sina chefer och uppdragsgivare som
representerar folket. Trots att de flesta myndigheter genomfor mycket
kostsamma kundundersokningar parallellt med
medarbetarundersokningarna gors det ingen koppling mellan dessa,
vilket omojliggor anvandningen av medarbetarundersokningar i ett
strategiskt utvecklingsarbete.

Sammantaget styrker var rapport att det finns bristande koppling mellan
nojda medarbetare och goda prestationer. Detta skiljer sig inte at mellan
offentlig sektor och privat sektor.

Vad var rapport i stéllet patalar ar att fragor som ror organisationens
attityder och viarderingar kring mal och stimuli ar betydligt viktigare dn
den stora mangd 16srycka fragor som dagens medarbetarundersokningar
fylls med. Om man verkligen vill skapa en koppling mellan
medarbetarnas trivsel, attityder samt varderingar och dgarnas
resultatkrav maste man siledes hitta nya och effektiva matmetoder.

Utifran var erfarenhet ar matmetoder som formar att relatera
organisationskulturens egenskaper till kraven pa lonsamhet,
kundngjdhet och prestation ldngt mer anvindbara som strategiska
utvecklingsverktyg for bade foretagsledning och dgare.
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