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Employee satisfaction index  

شاخص رضایت کارکنان  

در طرح معرفى 12 شاخص کلیدى عملکرد در حوزه
مدیریت منابع انسانى، این نسخه به بررسى سومین
شاخص با عنوان "شاخص رضایت کارکنان"مى پردازد.
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دلایل اهمیت این شاخص 

در کنار شاخص رضایت مشتریان، رضایت کارکنان احتمالاً قدیمى ترین و سنتى ترین شاخص در بین کلیه معیارهاى 

مالى است. به عبارت ساده تر، رضایت کارکنان نشان دهنده میزان رضایت و خشنودى کارکنان از شغل شان و نیز 

برآورده شدن خواسته هاى آنها در محل کار است. 

با اینکه هنوز سازمان هایى را مى توان دید که تمایلى به اندازه گیرى میزان رضایت کارکنان خود ندارند، اما از 

دلبستگى  میزان  مثل  پیچیده ترى  از شاخص هاى حتى  ترجیح مى دهند  از سازمان ها  به رشدى  رو  تعداد  طرفى 

کارکنان استفاده کنند(شاخص شماره 4). کارمندان راضى و خشنود بهتر به مشتریان خدمات ارائه مى دهند و این 

بنابراین رابطه على و  نیز به نوبه خود باعث افزایش وفادارى مشترى و در نهایت عملکرد مالى بهتر مى گردد. 

معلولى عجیبى بین کارمند و مشترى و سود برقرار است.

مطالعات موردى بى شمارى در زمینه سازمان هایى که با موفقیت توانسته اند راه حلى مناسب براى جلب رضایت 

کارمندان اتخاذ نمایند انجام شده است و همچنین بسیارى از مشاوران این حوزه نیز همین راه حل ها را پیشنهاد 

هم  (که  است  سازمان  متوازن  امتیازى  کارت  با  همراه  معمولاً  کارکنان  رضایت  شاخص  این،  بر  علاوه  کرده اند. 

اهداف و شاخص هاى مالى و هم غیر مالى را در بر مى گیرد) یا با هر چیزى که در چارچوب اندازه گیرى و یا مدیریت 

عملکرد مورد استفاده قرار مى گیرد. 

نحوه اندازه گیرى شاخص

1-روش جمع آورى داده ها 
نظرسنجى هاى مرتبط با رضایت کارکنان(یا محیط کارى) را هم مى توان بوسیله یک سازمان مشاوره خارجى یا یک 

سازمان تحقیقاتى انجام داد و هم توسط یک تیم پژوهشى از داخل سازمان که اغلب متعلق به بخش منابع انسانى 

است اجرا کرد. 

نام بوده و هویت  ابزار نظرسنجى اندازه گیرى مى شود، که بدون  از  بوسیله نوع خاصى  رضایت کارکنان معمولاً 

افراد را محفوظ نگه مى دارد. امروزه بیشتر از فرم هاى آنلاین استفاده مى شود ولى گاهى اوقات فرم هاى کاغذى 

یا چهره به چهره نیز به کار مى رود. پاسخ ها نیز با استفاده از یک مقیاس لیکرتى ثبت مى گردد (از 1 = بسیار 

ناراضى تا 5 = بسیار راضى یا از 1 = کاملا مخالف تا 5 = کاملا موافق یا برخى طیف هاى دیگر). براى افزایش سطح 

کیفى نظرسنجى ها از گروه هاى متمرکز بر کارکنان نیز استفاده مى شود: بهره گیرى از این گروه ها یا براى پشتیبانى 

و افزایش دسترسى به جزئیات بیشتر و دقیق تر به یافته هاى حاصل از نظرسنجى است و یا به منظور بررسى 

موضعى  میزان رضایت کارکنان و یا فضاى کارى آنان است که اطلاعات با ارزشى در مورد اینکه در حال حاضر 

کارکنان چه احساسى نسبت به سازمان و شغل خود دارند در اختیار ما قرار مى دهد. 
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نظرسنجى ها به طور معمول به حوزه هاى کلیدى اثر گذار بر تجارب کارکنان مى پردازند. که احتمالاً شامل حوزه

 هاى زیر مى گردد: 

.رهبرى
.ارتباطات 

.نحوه مدیریت
.فرصت هاى توسعه کارکنان 

.فرهنگ کارى سازمان 
.امور رفاهى، امکانات و محیط کارى

.حقوق و دستمزد و سیستم جبران خدمات
.روابط کار

و...

2-فرمول 
روش هاى زیادى براى اندازه گیرى میزان رضایت کارکنان وجود دارد ولى گزینه هاى روش مقیاس لیکرتى شبیه 

نمونه زیر است:

1-کاملا مخالف 

2-مخالف 

3-نظرى ندارم 

4-موافق 

5-کاملا موافق 

 سپس عدد هر پاسخ را براى کل سوالات با هم جمع کنید (5، 4، 3، 2، 1). 

امتیاز کل هر سوال را مشخص کنید. 

تعداد کل سوالات پاسخ داده شده را مشخص نمایید. 

هر سوال و نمره خاص در قالب میانگین نمرات رضایت و درصد کارکنان راضى که از جهات مختلفى مورد آزمون 

قرار گرفته اند تحلیل و گزارش خواهد شد به عنوان مثال؛ سن، سمت، بخش، محل و غیره. همچنین مى توان 

از تحلیل هاى آمارى کاملتر همچون همبستگى، رگرسیون و یا روش تحلیلى خى دو که یکى از روش هاى داده کاوى 

مبتنى بر درخت تصمیمى است، نیز براى شناسایى عوامل دخیل در رضایت و وفادارى و تاثیر نسبى این عوامل 

بر میزان رضایت کارکنان استفاده نمود. 

کل امتیازات
کل سوالات =شاخص رضایت کارکنان100+
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2-chisquared



3-دوره هاى زمانى محاسبه شاخص 
معمولاً رضایت کارکنان بصورت سالانه محاسبه مى گردد. ولى بهترین حالت این است که 10 بار در سال انجام شده 

و هر بار 10� کارکنان سازمان مشارکت نمایند. به این ترتیب نمرات رضایت کارکنان به روز بوده و همچنین تاثیر 

هر گونه روش مداخله اى براى بهبود عوامل دخیل در نارضایتى کارکنان به عنوان بخشى از فرایند تحقیق مشخص 

مى گردد. 

4-منبع جمع آورى داده ها 
اطلاعات لازم را مى توان از به راحتى در سازمان به دست آورد. 

5-هزینه و تلاش مورد نیاز براى جمع آورى داده ها 
از آنجایى که نظرسنجى ها بصورت آنلاین انجام مى شوند و معمولاً کارمند مجبور به صرف زمانى طولانى براى پاسخ

 دهى به سوالات نیست بنابراین، اجراى نظرسنجى هاى رضایت کارکنان چه بوسیله بخش هاى داخلى سازمان انجام 

نیاز به تلاش چندانى هم براى تجزیه و تحلیل داده ها  یا سازمان هاى خارجى هزینه بر نیست. همچنین  شود و 

ندارد. 

6-هدف گذارى/ الگوبرداري
در صنایع مختلف مى توان داده هایى براى الگوبردارى پیدا کرد اما به منظور تعیین اهداف مربوط به بهبود عملکرد 

از سالى به سال دیگر یا از هر دوره اى تا دوره بعد، سازمان باید از یک نمره مبناى اولیه استفاده نماید. 

7-مثال 
یکى از سازمان هاى خدمات مالى پیشرو در آمریکاى شمالى به مدت 10 سال میزان رضایت کارکنان خود را با 

استفاده از پرسشنامه هاى نظرسنجى مورد بررسى قرار داد (تا اوایل دهه گذشته). نظرسنجى هر دو سال یک بار 

اجرا شده و شامل 90 سوال بود. به این ترتیب نمره و بازخورد کلى رضایت کارکنان از کیفیت رهبرى و مدیریت 

به دست آمد. به گفته معاون بخش منابع انسانى سازمان: "با این حال پى بردیم که زمان نظرسنجى بیش از حد 

طولانى بوده و در سوالات پرسشنامه تمام سعى ما این بود که مدیران را مسئول و جوابگوى تمامى مسائل نشان 

دهیم و این در حالى است که بیشتر مشکلات مربوط به مسائل فرهنگى بود از جمله کدام یک از گزینه ها خارج از 

کنترل مستقیم مدیریت بوده است".  

در نتیجه دو پرسشنامه مجزا تنظیم شد. پرسشنامه اولى با عنوان "دیدگاه" نظر کارکنان را در مورد کار کردن در 

بخش خود مى پرسد و شرکت کنندگان باید به هر یک از گزینه ها یک نمره بدهند مثلاً "بخش من مکانى عالى براى 

کار کردن است"، "بخش من خدماتى با کیفیت بالا به مشتریان خود ارائه مى دهد" و "من کاملاً از مسولیت هاى شغل 

فعلى خود آگاه هستم". از یک مقیاس لیکرتى 5 درجه اى از کاملاً مخالف تا کاملاً موافق استفاده مى شود. 



سوالات پرسشنامه نظرسنجى دوم در مورد «دلبستگى کارکنان» بود. این پرسشنامه بر مسائلى همچون میزان 

تمایل کارکنان براى توصیه سازمان به افراد دیگرى که دنبال کار مى گردند و یا تمایل آن ها به توصیه استفاده از 

محصولات سازمان به مشتریان بالقوه.

توجه
شاخص موفقیت یک پرسشنامه نظرسنجى رضایت کارکنان در میزان تعامل و مشارکت کارکنان است. زمانى میزان 

پاسخگویى بیشتر خواهد بود که کارکنان مطمئن باشند نظراتشان مورد بررسى قرار خواهد گرفت و بر اساس 

نتایج نظرسنجى، سازمان یکسرى اقدامات اصالحى انجام خواهد داد. به عبارت ساده تر، چنانچه نتایج نظرسنجى 

حاکى از نارضایتى کارکنان باشد سازمان باید اقداماتى در جهت بهبود وضعیت موجود انجام دهد. ولى اگر هیچ 

تغییرى ایجاد نشود احتمال اینکه کارکنان در نظرسنجى هاى بعدى نیز شرکت کنند خیلى کمتر خواهد بود. از طرفى 

حفظ گمنامى کارکنان نیز بسیار حیاتى است به همین دلیل سازمان ها بیشتر از نهاد خارجى براى اجراى نظرسنجى 

کمک مى گیرند نه بخش هاى داخلى سازمان.

به منظور حفظ روند نظرسنجى در طول یک دوره چند ساله سوالات را نباید تغییر داد البته سوالاتى که به نظر

مى رسد که درکشان سخت است و یا مبهم هستند و یا اینکه اطلاعات اندکى در اختیار شرکت کننده قرار مى دهند 

باید جایگزین شوند.

همانطور که پیش از این نیز ذکر شد بسیارى از سازمان ها به دنبال استفاده از نظرسنجى هاى میزان دلبستگى 

کارکنان هستند زیرا بر این باورند که شاخص میزان رضایت کارکنان به تنهایى اطلاعات کافى در زمینه میزان 

ارائه نمى دهد. به این معنى که ممکن است دلیل رضایت کارکنان این باشد که کار  با سازمان  ارتباط کارکنان 

برنامه هاى روزانه  به صورت داوطلبانه در  یا حقوق خوبى مى گیرند. ولى ممکن است هیچوقت  و  راحتى دارند 

سازمان شرکت نکنند.

8-منابع مورد استفاده

•Best Practices in Customer and Employee Satisfaction Management 

www.benchmarkingreports.com

•Derek R. Allen and Morris Wilburn, Linking Customer and Employee Satisfaction to 

the Bottom Line, ASQ Quality RPEss, Milwaukee, Wl, ����

•For a list of books on employee satisfaction see www.humanresources.hrvinet. 

com/employee-satisfaction-books/



منابع انسانى،  مدیریت  حوزه  در  شما  مشاور 
استراتژیک،  مدیریت  مدیریتى،  سیستم هاى 

تعالى و بهبود فرایندهاى سازمانى

مشاوره مدیریت سبا


