MM

We promote excellence®

Mitarbeiterbefragungen effektiv und
effizient durchfuhren

Nutzen Sie Ihre Mitarbeiterpotenziale erfolgwirksam!
Investieren Sie in Ihren starksten Wert:
Ilhre Mitarbeiter!

M+M Management + Marketing Consulting GmbH
Kassel
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Prinzip des integrierten Managementsystems M—I—M

We promote excellence®

Menschen
befahigen
und begeistern

Exzellente Ergebnisse
erreichen:

= Unternehmenswert
und Profitabilitat

o

= Markterfolg /

Prozesse optimal gestalten Kundenzufriedenheit

und standig verbessern

"

* Prozessperformance

o

= Mitarbeiter-

Ressourcen optimal motivation
planen und nutzen
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M+M Mitarbeiterzufriedenheitsanalyse —
Was bringt das? M_I_M

We promote excellence®

= Bewertung der Arbeits- = Klarer Fokus auf MaBBnahmen
und Fuhrungssituation zur gezielten Verbesserung von
aus Mitarbeitersicht Motivation und Engagement

» Aussagefahiges Feedback uber » Plattform zur systematischen
Mitarbeiterzufriedenheit und Personalentwicklung
-bindung : -

» Systematische positive

» Differenzierte Analyse von Entwicklung des Betriebsklimas

Motivatoren und Problemen und der Leistungsbereitschaft

einzelner Mitarbeitergruppen = Gesteigerte Produktivitit durch

eine bessere interne
Zusammenarbeit und die
gemeinsame Konzentration auf
die Unternehmensziele

Kosteneinsparungen und Leistungssteigerung am Markt durch
zufriedene und engagierte Mitarbeiter
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Ihre Vorteile einer Mitarbeiterzufriedenheitsanalyse
mit M+M excellenceMafo M_I_M

We promote excellence®

= Keine Befragung von der Stange, sondern ein individueller Zuschnitt
auf lhre konkreten Anforderungen und Bedurfnisse

= Analysieren der gesamten Arbeitsbeziehung und der zukunftigen
Anforderungen

= Bewerten der Mitarbeiterzufriedenheit auf der Basis wesentlicher
Mitarbeiteranforderungen

= M+M MZI® (Mitarbeiter-Zufriedenheits-Index) als aussagefahige
Mess- und SteuerungsgroBBe

= MZI® als interner und externer Benchmark

Messen von Mitarbeiterzufriedenheit erfiullt nur dann seinen Zweck,
wenn es die unmittelbare Grundlage fir Besserwerden ist
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Ablauf der Mitarbeiterbefragung: Die 4 Phasen M_I_M

We promote excellence®

Phase 1: Phase 2: Phase3: Phase 4:
Vorbereitung Durchflihrung Kommunlk?tlon Verbesserungs-
und Auswertung der Ergebnisse prozess

Kontinuierliche Information der relevanten Interessengruppen

Erfolgskontrolle

RegelmaBige
Wiederholungsbefragung

im Abstand von 1 bis 2 Jahren
= Prifen, ob MaBnahmen greifen
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4 Fragen vor der Mitarbeiterbefragung M_|_M

We promote excellence®

1. Warum wollen wir unsere Mitarbeiter befragen?/

Welche Informationen soll die Befragung liefern?
%, Unser Informationsbedarf

2. Welche Mitarbeitergruppen mussen wir differenzieren?
& Wichtige Zielgruppen fiir Detailanalysen

3. Wie wollen wir die Mitarbeiter befragen?/
Was wollen wir im Detail wissen?

%, Befragungskonzept, Befragungsmethodik, konkrete
Inhaltsbereiche

4. Welche Rahmenbedingungen mussen wir beachten?
% Unternehmenskultureller Rahmen

} Klarheit uber die Ziele sichert das richtige Befragungskonzept
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M+M Analyseverfahren M—I—M

We promote excellence®

FourByOne®
Auf einer einmal erhobenen Datenbasis werden 4 verschiedene Analysen
durchgefuhrt:

= MZI®-Analyse
Der Mitarbeiter-Zufriedenheits-Index (M+M MZI®) macht vergangenheitsbezogen
eine Aussage uber den relativen Erfullungsgrad der Mitarbeiteranforderungen

= Delta-Analyse
Die Delta-Berechnung geht ins Detail und zeigt, wie weit Anforderung /
Anspruch (=angegebene / verbale Wichtigkeit) und Wirklichkeit (=angegebene /
verbale Zufriedenheit) auseinander liegen

= MBI®-Analyse
Der Mitarbeiter-Bindungs-Index (M+M MBI®) trifft auf der Grundlage des
gegenwartigen Niveaus eine zukunftsbezogene Aussage uber die
Bindung der Mitarbeiter an das Unternehmen

= Portfolio-Analyse
Gruppierung der Anforderungen nach dem Grad der verbalen Wichtigkeit und
dem statistisch ermittelten Beitrag zur Gesamtzufriedenheit erganzt durch das
erreichte Zufriedenheitsniveau

Aus 1 Messung lassen sich durch diese 4fach-Analyse eindeutig
abgesicherte Ansatzpunkte fur VerbesserungsmaBnahmen ableiten
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MZI®: Beziehung zwischen Zufriedenheit und Wichtigkeit M_|_M

We promote excellence

Analyse der Mitarbeiteranforderungen und -zufriedenheit

Kriterium

Reibungslose / gute
Zusammenarbeit

Rickendeckung durch
den Vorgesetzten

Informationen durch
die Mitarbeiterzeitung

®

Delta
-17
-19
+18

Krlterlum\A
MZI®

Reibungslose / gute
Zusammenarbeit

Rickendeckung durch
den Vorgesetzten

Informationen durch
die Mitarbeiterzeitung

. . Kriteri . . .
Zufriedenheit rerm Wichtigkeit
75% 92%
72% 91%
70% 52%
0 25 25 50 75 100

100

7 100

Erst die gleichzeitige Analyse von Zufriedenheit und Wichtigkeit liefert
die richtigen Stellhebel flir VerbesserungsmaBnahmen
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Definition des MZI® M_I_M

We promote excellence®

M2ZI®: Definition und Berechnung

Der Mitarbeiter-Zufriedenheits-Index (M+M MZI®) macht vergangenheitsbezogen eine Aussage Uber den relativen
Erfullungsgrad der Mitarbeiteranforderungen

= Der Mitarbeiter-Zufriedenheits-Index (MZI®) gibt an, in welchem Grad
die Wichtigkeit (=Anforderungen) durch die Zufriedenheit erfullt wird

= Der MZI® wird auf Basis von Einzelurteilen ermittelt

= Untererfiillung bei einem Kriterium wird nicht durch Ubererfiillung
bei einem anderen Kriterium ausgeglichen

Der MZI® gibt als Kennzahl einen schnellen Uberblick
uber den Erfullungsgrad der Anforderungen der Mitarbeiter
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MZI® als aussagefahige Kennziffer
fur Mitarbeiterzufriedenheit M_|_M
We promote excellence®
-~ Beantwortet wird die Frage:

MZl  wie zufrieden sind die Mitarbeiter mit einzelnen Inhalten ihrer Arbeits- und
& Fuhrungssituation, weil ihre spezifischen Anforderungen erfillt werden?

Gesamtbetrachtung Detailbetrachtung Benchmarking
(intern und extern)

Gesamt-MZI und seine 5 Kategorien

Internes ng nach

MZI nach Fragenschwerpunkten Gesamt.mm

E| 111l

Niveau der Mitarbeiter- Wirksamkeit von MaBnahmen Benchmarking,
zufriedenheit wird transparent wird tberpriifbar um Standards zu definieren

= |st-Situation, Ziele und Verbesserungen werden durch den MZI® gut
formulierbar und messbar

= Kurzfristige wesentliche Veranderungen werden eindeutig nachvollziehbar

= Deutliche Unterschiede zwischen Mitarbeitergruppen werden klar
erkennbar

mnmo ow
m m >
S
H
3
&
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Differenzierte Starken-Schwachen-Analyse M_I_M

We promote excellence®

pmm Beantwortet wird die Frage:
Deita \Wije stark weichen die Anforderungen und die Zufriedenheit im konkreten Einzelfall von

einander ab, so dass hieraus klar erkennbarer Handlungsbedarf abgeleitet werden kann?

Gesamtbetrachtung Detailbetrachtung

Starken-Schwachen-Profil
Arbeits- und Fihrungssituation

>+10
| Erfiillung der Mitarbeitererwartung (= Starken) Stirken und Schwichen im Detail

‘ Arbeits- und Fithrungssituation
-1

5
H
2 :
E 5 ‘ -8 . i : 1 ich 2 ich 3 ich 4
z -15
'% . - ~20 Ol Mitarbeiter auf allen Ebenen 65/64 66/70 60/58 69/53 82/62
g
2
2 Kooperativer Fiihrungsstil n n g m 5
2 67 /66 62/70 68 /62 64/39 76 /70
= - =
Bl Ansatzpunkte fiir Verbesserungen (= Schwichen) Hohe Qualitit der angebotenen -21 -14 m m
Produkte und Dienstleistungen 86/59 89/68 83/69 86/55 82/56

Ampel-Analyse, ob Werte im Héhe der Abweichung der

Zeitablauf im griinen, gelben oder Zufriedenheit von der
roten Bereich liegen Wichtigkeit aus Mitarbeitersicht

Praxisorientierte Darstellung zum Erkennen von Hauptproblem-
bereichen und zum einfachen Ableiten von VerbesserungsmaBBnahmen
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M+M MBI® als aussagefahige Kennziffer
fur Mitarbeiterbindung M_|_M

We promote excellence®

wmer Beantwortet wird die Frage:
Inwieweit sind die Mitarbeiter mit lhrer Arbeits- und Fihrungssituation sowie den fir sie in
der Zukunft wichtigen Faktoren zufrieden, so dass sie dem Unternehmen mit Engagement
und Loyalitat verbunden bleiben?

Gesamtbetrachtung Mitarbeitertypologien

MBI-Gesamtergebnis und -Verteilung Mitarbeitertypologie nach Bindungsgrad und Verhaltensbereitschaft
Verteilung
der Befragten Ich bin nicht (sehr) °
zufrieden, will es aber zu 0 0,
100 el Sehr ausgepragte [N @ etwas bringen; wenn S. . 9,7% 95,7%
95 Miarbelterbindung Z::Zg rgfz,i:’;z;ﬂ;ngﬂ’ 8 »lch bin (sehr) zufrieden
Ausgepragte p E @ und will es hier zu
Mitarbeiterbindung ________ 32 8% s S|= o etwas bringen.
80 »O /0 O n|w “ Hierfiir bin ich zu
i 2 s e © Verénderungen bereit.”
Elngeschidnkio 2 o, || |s =1 00| us| s
Mitarbeiterbindung - 44,4% o T | o
’ E-] ze 1z E Vv zZe 1 zZx E Vv
Py SE ]
2
Geringe 5
Mliarbelierglndung """"""" 12,0% £ 8
: 5 @ 105% 24,1%
n
hur meinen Job* £ o bin (sohn)
G | " 2zufrieden un
Nahﬁ;:%zg’;/e"e O [ & will, dass alles so
. Y o - bleibt, wie es ist.“
innere Kiindigung .: :‘ © ‘ :‘ —‘ x: P I B ﬂ ‘ ‘
Ze 1 zr E v Ze 1 zr E v

Gering =0 - 65 Hoch = iiber 65 - 100
Bindungsgrad

Niveau der
Mitarbeiterbindung
wird transparent

Struktur der

Mitarbeitertypologie
wird transparent

Mitarbeiter-Bindungs-Index (MBI®) und Mitarbeitertypologien
ermoglichen die differenzierte Ausrichtung von Verbesserungs-
maBnahmen auf unterschiedliche Mitarbeitergruppen
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Wichtigkeits- / Beitragsmatrix

MM

We promote excellence®

Hygienefaktoren:
3 Unkomplizierte Wege der
Kommunikation und Information

Zufriedenheitstreiber

4 Entscheidungsfreudige
Vorgesetzte

Basisanforderungen:
1 Betriebliches Vorschlagswesen

Versteckte Chancen:
2 Informelles Zusammenkommen /
Ad-hoc Besprechungen

Matid Beantwortet wird die Frage:
Welches sind wesentliche Zufriedenheitstreiber, weil sie von den Mitarbeitern benannt oder
durch Analysen ermittelt wurden, und wie werden sie im Unternehmen bereits erfullt?
< Hygienefaktoren Zufriedenheitstreiber
2
V4
v3
[
=
=)
S
L
=
@ Basisanforderungen Versteckte Chancen
S
S
Q
>
2
A 1
O
£
o
(o))

gering Errechneter Beitrag zur Mitarbeiterzufriedenheit

Schnelles Erkennen von

hoch

notwendigen VerbesserungsmafBnahmen

A Stéarken: Mitarbeiteranforderungen werden
im Wesentlichen erfiillt oder tibertroffen
Mitarbeiteranforderungen werden
weitgehend erfillt

v Schwéachen: Mitarbeiteranforderungen
werden nicht ausreichend erfiillt
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Aufzeigen von Handlungsempfehlungen

We promote excellence®

Schriftliche Zusammenfassung der
Ergebnisse in der Management Summary

Mitarbeiterhefragung 2008
Ergebnishericht

Grafische Darstellung der Handlungsfelder
mit Wirkungszusammenhangen

Mitarbeiterbefragung 2009

Mitarbeiterbefragun, Gesamtbericht

Gesamthericht

e oot ece e ce
Ve promote e mellace
Management Summary 113
Handlungsempfehlungen
*® Die Beteiligungsquote von 78,3% ist (fiir eine Erstbefragung) sehr hoch und erméglicht
fir die Analyse statistisch valide Ergebnisse. Ebenso erfreulich die nahezu vollstindige
Bereitschaft der Fuhrungskrifte (91,3%), heben der Eigenbild- auch eine
Fremdbildbewertung abzugeben.

Management Summary Ansatzpunkte fiir Verbesserungen werden insbesondere in folgenden Bereichen
gesehen (Auswahl: Delta > -30) (23]

= Die gréfiten Unterschiq

. . Delta
einem Delta von mind¢ * Der Mitarbeiter-Zufriedenheits-Index (M#V MZI®) liegt mit 71,4 in einem Bereich, wo viele Handungsfeld Kriterien shEED
“ Leistungsgerechte Be itarbei erfiilit werden, zum Teil aber auch Klare Liicken
“ Ausreichende Informa I i und -zufr ist, dass der Iformatiaren, die ch fir prbed beridige, @ woem
“Informationen, die ich Anteil der sehr zufriedenen Mitarbeiter (MZI>95) mit 2,2% sehr niedrig ausfillt, der Anteil
- X y der unzufriedenen oder sehr unzufriedenen Mitarbeiter (MZI<60) jedoch mit 20,0% e @/
verfilghar (B.5b) [-32] ziemlich groB ausfiltt. CL D)
“ Karriere- und Entwickl ) h A Irformatioren, diech fir TR, man (89/5)
. y . . = Zwischen den [} des Unter isteine E e - tation
Informationen, die ich Divergenz erkennbar: So bewegen sich die MZI-Werte zwischen 63,0 (Versicherung und il ) Ty prasenta

. - Fusreihende Infommationen dber\randd
Faire und gerechte M) ©3

{Chancengleichheit) ([

Beftrige) und 75.7 (Finanzen).

M+M Mitarbeiterzufriedenheitsanalyse 2008

T IO ¢ 10 I e

Informationen innerhab des Untemebrmer|

® Wird der MZI nach Fragenbereichen betrachtet, so findet sich der niedrigste Wert mit 64.5
I’ i (#btzingshesprachungan, Teambaspra:|

im Fr .E. und , der hehste mit
78,1 im Fragenbereich ,F. Filihrung*.

= Die Frage nach der inH Handlungsempfehlungen

gut aus: 68% bzw. 61%
eine inhaltliche Unterf|
Maglichkeiten zur bes|

Handlungsfelder

beit v der
Fuhrungskrafte — internen Information

Mitarbeiter L Informationen fiir die
n . tagliche Arbeit

Weiterentwickeln der % Stand i

der Soft Skills in den Unternehmen

Fik k tenzen % Th

n o ' aus der Wek schaffen

Mo et 4. Stirkeres Vertrauen in die
Arbeisphtzsicherheit
vemkteln

Informationen, die ih firmeinetigliche 4
auganglich (I1a)

Interne Zusammenarbeit /
Interne Kunden-
orientierung

vom Verl der internen
Zusammenarbeiti yenen

Bereich und mit anderen
Bereichen generell

@ Pref. O Amin Tapter

Ergebnisprisentation
M+M Mitarbeiterbefragung 2007

Alles in allem gesehen kann das Ergebnis der diesjidhrigen Mitarbeiter-
befragung als gut bezeichnet werden. Dennoch sind in den Details der
Ergebnisse einige Schwachstellen erkennbar, die Motivation und Leistungs-

Mitarbeiterzufriedenheitsanalyse 2007 - H¢

Weiterentwickeln der
Fithrungskompetenzen

O Bessere Teamarbeit/

Zusammenarbeit im im eigenen

willen der Mitarbeiter gefdhrden und mit verbessernden Mafinahmen zu

belegen sind.

Rahmen der Prozesse

Verbessem von Effektivitit

und Effizienz der Prozesse

% Bersichsibergaifende Ausanmen-
arbsit

% Zussmmerarbeitan Sohiftstean
Shepsund Cormorate Funchions

% Martagemert dér Informaticren
fir di etigliche irbett

Verbesserung der

Fuhrungssituation

Stirken der Fiihrungskrifte in

ihrer Rolle als...

% Vorkilder i Leben der Lterrihimers.
wverle und -Tele

% Wirken als Mobivator im Lingang
mit Wterbetern, im Gestaten der
Irbeltssitiationurd be den
Witarbeitergesprichen

% Vrken ds Wuitipliketer und

rredium fir die (berge.
ortheten Untemehmenszide Lnd
—werte

%

generell

mit anderen
Bereichen—vorallem
auch im Werk xxx

Vereinbranven Zislen
Feedback an Mitarbeiter
- Regemafig fstrukiuriert
Fairinder Kritik
Lab / Arerkennung

Gezieltes weiteres
Ausbauen der
Personalentwicklung

© Einhalten von Zusagen /
Bessere Kommuni-

%
%

% PE-Optionen ais Bindungstreiber

- starker nutzer
L3

Stiikere mhaltliche Verzahmng
der MitabeRergespriiche und PE

% Controllingsystem fur PE
entwickeln und umsetzen

Arbeltsstmasphirs % Qualifkationsangebot Kation
(== iznit 9. Einarbeitung in neue Aufgaben|
il % Controlling
- Gerechtigkalt im Lmgang r .
it Mitarbeitern % ;Tlllﬂlﬂmﬂlsﬂloﬂ und
Mativierendes Arbeitsumfeld / lanung
Betriebsldima
Tiele  Verte
@ ot Dr. Amin Topfer
Ziot st das Erzmugen einer
stirkoron mentalen Vomotzing
e -Gefiibf) und dor Aufban vor
medy MRarbeter Bindung

& Poof. D Aamin Topter

Kurze und pragnante Zusammenstellung
und Aufzeigen der Handlungsfelder unter Berucksichtigung inhaltlicher
Vernetzungen — immer angepasst an den beim Kunden notwendigen

Detaillierungsgrad

der wesentlichen Ergebnisse
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Grundsitzliches Vorgehen im Verbesserungsprozess M_I_M

We promote excellence®

Situation /
: Ansatz fir Strategie /
Befragungsergebnis |} e L
1
Was sind die Fakten? Was miissen wir tun?
Ursachen Bewertung
2 3
Woran liegt es? » Wo ist Handlungsbedarf?

Das Problem bei Verbesserungsansatzen in vielen Unternehmen
ist, dass einem unbefriedigenden Ergebnis vordergrundig
Ursachen und ein Losungsansatz zugeordnet werden. Vielfach
bleiben die Verbesserungen durch diese Losungsansatze unter
den Erwartungen, weil die tiefer liegenden Ursachen nicht erkannt
und im Verbesserungsansatz nicht mit einbezogen wurden.
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Verbesserungsprozess mit der
M+M PAPP-Ursachenanalyse M_‘_M

We promote excellence®

Prozesse
rbeitsbedingungen
Personen

Politik / Ziele

Systematische Analyse der Ursachen fir Schwachen bei der
Kundenzufriedenheit mit 4 klaren Betrachtungsperspektiven

<
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Gedankliche Basis von PAPP -
das EFQM Excellence Modell M—‘—M

We promote excellence®

1. Prozesse 3. Personen 4. olitik /

Ziele

Ergebnisse 50% >

Beféihiger 50% >

. . Mit it
| Mitarbeiter E:gaergr?ilszl;e
" Schlissel-
Fihrung g,ﬁ_‘;’f‘t ?(e Prozesse E:,‘ nedbenni sse Leistungen /
9 9 Ergebnisse
| [Partnerschaften | | Gesellschaft
& Ressourcen Ergebnisse

<

Lernen & Entwickeln

Das Vorgehen nach PAPP basiert auf den Strukturen des EFQM
Excellence Modells, ohne dabei den Anwendern das vertiefte
Verstandnis der damit verbundenen Komplexitat abzufordern
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Vorgehen nach PAPP - Systematisches Entwickeln von
VerbesserungsmafBnahmen M_I_M

We promote excellence®

Strukturierter Verbesserungsworkshop:

= Aufarbeiten der Ergebnisse und Clustern der dabei
identifizierten Starken und Schwachen zu

. Themenfeldern
Bewerten der Ergebnisse

= |dentifizieren der hinter den Ergebnissen liegenden
Festlegen der Handlungsfelder moglichen Ursachen flir die identifizierten
Themenfelder (PAPP-Perspektiven)

] * Herausarbeiten der Hauptursachen und prifen auf
Erarbeiten konkreter Verbesserungen ggf. bestehende Wechselwirkungen
und Umsetzungsschritte

Diskutieren moglicher Ursachen

= Setzen von Prioritaten und Festlegen, welche der
e Hauptursachen mit Blick auf die erwartete

Befragungsergebnis . Ergebni_swirkung und den erwarteten Aufwand
AlerzR ] At vorrangig abgestellt werden sollen

Arbeitsbedingungen * Formulieren konkreter VerbesserungsmaBnahmen

Personen / Verhalten und Grobplanung des weiteren Vorgehens

Politik / Ziele

_ Abgleich der entwickelten VerbesserungsmaBnahmen
Ansatz fiir . . w  mg mm .
Strategie / mit bereits geplanten oder laufenden Aktivitaten in

MaBnahmen . . - .
der Organisation und synchronisieren der einzelnen
MaBnahmen zueinander

Saubere Analyse moglicher Ursachen statt Schnellschuss bei
der MaBnahmenfindung

M+M PAPP: Strukturiertes Herangehen, einfach erlernbar und
schnell umzusetzen
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Konsequente Steuerung des Verbesserungsprozesses
mit dem Employee Survey Infoportal M_I_M

We promote excellence®

Das Infoportal unterstutzt folgende Prozesse der Befragung einfach und
sehr effektiv:

: entwickelten :

- Verbesserungsinitiativen oIty

- ist zentral wie dezentral Marketing Erhebung
ein umfassendes und

Umsetzungscontrolling Auswertung

einfach und schnell

..... moglich
" Gesteuerteund

Umsetzung . einfache

und thaieihedl  Kommunikation der

c i Ergebnisse/ B ' :

entroliing SeAOd  Ergebnisseanalle

MaBnahmen Rl - relevante Stellen -

Definition von y

MaBnahmen

Ergebnisse aus den Verbesserungsworkshops:
- Gesteuert einsehbar
- Volistandiger Uberblick - Einsatzbereich des
- Handlungsschwerpunkte im Gesamtuberblick schnell erkennbar ES Infoportals
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Unsere Leistungen fur Sie

MM

We promote excellence®

Kernaktivitaten

Abstimmen der strategischen Zielsetzung
der Befragung

Festlegen der Befragungsmethodik und
der Auswertungsanforderungen

Erarbeiten eines unternehmensspezifischen
Informations-Phasen-Konzeptes

Analysieren und Interpretieren der
wesentlichen Befragungsergebnisse

Ableitung von MaBnahmen auf Basis
von Ursachen-Wirkungs-Beziehungen

—

Warum wollen wir unsere Mitarbeiter
befragen?

Wie wollen wir befragen?
Wonach wollen wir fragen?

Wie wollen wir die Mitarbeiter informieren?
Welche Medien / Kanale wollen wir nutzen?

Wo haben wir Starken und Schwachen?
Was sind Zufriedenheits- und Bindungs-
treiber?

In welche Richtung entwickeln wir die
Zusammenarbeit im Unternehmen weiter?
Wie setzen wir es um?

»Alles aus einer Hand“ — Umfassende Beratung von der Konzeption
uber die Analyse bis zur Umsetzung von Verbesserungen
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Vernetzter Befragungsansatz erschlieBt Synergien M_I_M

We promote excellence®

Kunden-
zufriedenheitsanalyse Eigenbild /
Fremdbild-Analyse

Mitarbeiter-
zufriedenheitsanalyse

= Wahrnehmung des

= Wahrnehmung des Unternehmens als

Unternehmens im Markt » Einschitzung der Kundenzu-

. . . friedenheit aus Mitarbeitersicht Arbeitgeber
» Differenziertes Starken/ N ) ) . .
Schwichen-Profil * Transparenz zu Uberein- » Differenziertes Starken /
stimmung und Abweichung Schwachen-Profil zur
= Klare Handlungsansatze Handlungsansétze zur Vermeidung Arbeitssituation

fur Verbesserungen von Fehlhandlungen L o
. aufgrund von Fehleinschétzungen = Identifizierte MOtlva_tIOl‘IS-
= KenngréBe M+M CSI® und Handlungsbarrieren
zur Steuerung

» Klare Handlungsansatze
fur Verbesserungen

= M+M MZI® als Kennzahl

Das vernetzte Befragungskonzept erschlieBt Synergien und
ermoglicht einen geschlossenen Verbesserungsansatz im Rahmen
der gesamten Wertschopfungskette
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Beziehung zwischen Mitarbeiter-
und Kundenzufriedenheit M_I_M
We promote excellence®

Zufriedenheit und Leistungsbereitschaft der Mitarbeiter als
Voraussetzung fiur Kundenorientierung und Servicequalitat

Mitarbeiterbefragungen:
Analyse und Verbesserung
der Arbeits- und

Fiih : : Kundenbefragungen:
uhrungssituation Analyse und Verbesserung
Umsetzungsstand der der Kundenzufriedenheit

. mentalen Ausrichtung im
ZweckmaBige . R
\ Organisatiogn \ Sinne des Leitbildes

Motivierte und
motivierende
Vorgesetzte Mitarbeiter-
motivation, Fester Hohe Externe Hohe Kunden-
) Gelebte Unter- -engagement Mitarbeiter- ) Mitarbeiter- Service- . :

nehmenskultur und -zufrie- stamm produktivitét qualitat e

Sinnvolle Ablaufe / denheit
und Prozesse / 7'y

Reibungslose

/ Zusamme"arbe“/ Positive Rﬁskkopplung

Ursachen Wirkungen

Fortschrittliche Qualitatsmanagement- und Business Excellence-
Konzepte beinhalten die Messung von Mitarbeiter- und Kunden-
zufriedenheit
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Ausgewihlte Referenzen M_‘_M

We promote excellence®

[DB] SCHENKER

» Konzeptionelle Entwicklung der langfristig angelegten,
regelmaBig durchgefiihrten Mitarbeiterbefragung im Rahmen von

EFQM

* Durchfiihrung der Mitarbeiterbefragung deutschlandweit (ca.
13.000 Mitarbeiter) als Hybridbefragung (Online wo mdglich,
schriftlich wo nétig)

Erstellen von ca. 700 Einzelberichten fiir unterschiedliche
Ebenen

Personenbezogene Vorgesetztenbewertung mit ca. 1.000
Individualberichte fiir die Fihrungskrafte

= Konzeptionelle Entwicklung und operative Begleitung des
nachfolgenden Verbesserungsprozesses inkl. Controlling

RtV VERSICHERUNG
Befragungen im Programm Kundenorientierung M Wir éffnen Horizonte

» Gestaltung und Begleitung des Programms

Phase3 Phase 1 Phase2 »,Kundenorientierung“
= 3stufige Befragung von ca. 1.000 Vertriebspartnern,
@ oyseicnung I ca. 17.000 Endkunden und ca. 3.500 Mitarbeitern im
1 Rahmen des Programms ,,Kundenorientierung“
* Vernetzung der Befragungen mit den Projekten
,Beschwerdemanagement®, ,Interne Messindikatoren zur
- Vememwseder&g$m Qualitatssicherung” und ,,Kunden erfolgreich binden*
o Elmrge};%eﬁfsa.vg’b&smtgmaesmmm » Ableiten und Vernetzen von VerbesserungsmaBnahmen

T auf zentraler und dezentraler Ebene
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Ausgewihlte Referenzen M_‘_M

We promote excellence®

= Etablieren einer strukturierten, kontinuierlichen Messung von
Mitarbeiterzufriedenheit

* Onlinebefragung von ca. 300 Mitarbeitern der INTERSEROH
Dienstleistungs GmbH und der INTERSEROH Rohstoffe GmbH

* |nternes und externes Benchmarking

= Systematischen Ableiten von Verbesserungsfeldern auf Basis
der Befragungsergebnisse, unter Beriicksichtigung von
Ursachen-Wirkungs-Beziehungen

ﬁ:ﬂ

» Jahrliche Befragung von ca. 1.600 Mitarbeitern am Standort
Velbert seit 2001

* Ermittlung des Umsetzungsgrades der Fuhrungsleitlinien
» Vernetzung der Erkenntnisse mit einer KVP-Statusanalyse
= Systematisches Ableiten von VerbesserungsmaBnahmen
= Erstellen eines Umsetzungsplanes im Fuhrungskreis

ESY nach Fiihrungsgrundsétzen
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Systemberater fur Business Excellence

Ansprechpartner

MM

We promote excellence®

M+M Management + Marketing

Consulting GmbH

Dipl. Oec. Britta Gabel

Dipl.-Oec. Frank Opitz

Hollandische Str. 198A, 34127 Kassel
Telefon: +49 (0)561 /70 97 9-13
Telefax: +49 (0)561 / 70 97 9-18
gabel@m-plus-m.de / www.m-plus-m.de

MM

We promote excellence®
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