M+M Management + Marketing Consulting GmbH

Mitarbeiterbefragungen effektiv und
effizient durchfGhren

— Nutzen Sie Ihre Mitarbeiterpotenziale erfolgswirksam!
Investieren Sie in lhren stdrksten Wert: lhre Mitarbeiter! —




Fahrplan M—m

We promote excellence®

M+M — Ihr Systemberater fluir Business Excellence

M+M — Zielsetzung und Gestaltung der Mitarbeiterbefragung

M+M — Referenzen




Gute Beratung ist die Umsetzung ergebnisorientierter WM
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We promote excellence®

VM |

Kooperatives Mitglied im BVM
Analyse Berufsverband Deutscher

Markt- und Sozialforscher

Nachhaltig erfolgreiche

Entwicklungen durch konsequente und
vernetzte Verbesserungsprozesse

Umsetzung D@

Kooperationspartner der
TUV SUD Management
Services GmbH

MaRgeschneiderte Bundelung unserer Kompetenzen fur lhren

nachhaltigen Erfolg




Unser Weg zu lhrem Erfolg M—|—M

We promote excellence®

Zielorientierte Analyse lhrer
spezifischen Ausgangssituation

Gemeinsame Entwicklung
maRgeschneiderter Losungskonzepte

Konsequente und ziigige Umsetzung
mit unserer bedarfsgerechten
Unterstltzung
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Sicherstellung und Prufung der
nachhaltigen Weiterentwicklung
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Unser systematischer und transparenter Verbesserungsprozess
sichert lhre dauerhaften Umsetzungserfolge
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Die funf Grundsatze unserer Beratungsphilosophie M—|—M

We promote excellence®

Wir setzen direkt an der Ausgangssituation unseres Kunden an

Wir unterstutzen unseren Kunden bei Konzeptionen, Prozessen,
Instrumenten und Qualifizierung

Wir begleiten unseren Kunden bei der zugigen Anwendung und
Umsetzung

Wir trainieren und coachen Fuhrungskrafte und Mitarbeiter
unseres Kunden in der Anwendung der Konzepte

Wir befahigen unseren Kunden, erworbenes Wissen moglichst
schnell selbstandig anzuwenden




Unsere Struktur M—|—M

We promote excellence®

= |[nternationales

Netzwerk Technische
. - Beirat Universitat
Spezialisten Dresden
= Kooperationspartner
Geschaftsfuhrung j
Marktforschungs-Unit Analyse- und Umsetzungs-Unit

Projektleiter / Berater

T T T T 7T 7

Support + Administration

Kompetenz im Team
Derzeit ca. 10 festangestellte Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter mit betriebswirtschaftlicher oder
ingenieurwissenschaftlicher Qualifikation, Fihrungserfahrung in der Unternehmenspraxis
und speziellem Branchen-Know-how




Unsere Referenz:
Erfolgreiche und zufriedene Kunden (Auswahi) M_l_M

We promote excellence®
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Ihr Ansprechpartner und Projektleiter bei M+M: M_m

Dipl.-Oec. Frank Opitz

Telefon:
Fax:

Mobil:
E-Mail:

+49 (0)561 / 70 97 9-17
+49 (0)561 / 70 97 9-18

+49 (0)177 /7097 7 17
opitz@m-plus-m.de

We promote excellence®

Seniorberater der M+M Management + Marketing
Consulting GmbH

Assessor der European Foundation for Quality
Management (EFQM)

Six Sigma Green Belt

Datenschutzbeauftragter der M+M Management +
Marketing Consulting GmbH

Marktforscher BVM

Beratungsschwerpunkte:

- Konzeption und Durchfuhrung von Mitarbeiter-
und Kundenbefragungen aller Couleur

- Ableiten von VerbesserungsmafRnahmen

Er arbeitet mit groBen und mittelstandischen
Organisationen verschiedener Branchen zusammen,
wie z.B. T-Systems MMS, HUF, BITMARCK, FI-TS,
DAK, hkk, MDS



Ilhr Projektteam bei M+M

Dr. Steffen Silbermann

Telefon: +49 (0)561 / 70 97 9-13
Fax:  +49 (0)561/70 97 9-18

Mobil: + 49 (0)157/ 8 560 9830

E-Mail: silbermann@m-plus-m.de

= Geschiftsfiihrer der M+M Management +
Marketing Consulting GmbH

= Lean Six Sigma Black Belt und Leiter der
M+M Six Sigma Akademie fiir Lean Six
Sigma und Minitab

= Dozent an der Dresden International
University (DIU)

= Projektleiter bei der Forschungsgruppe
Marktorientierte Unternehmensfiihrung
der Technischen Universitat Dresden

= Gutachter fiir konomische
Wertschopfungsanalyse fiir
Universitiatsmedizin in Deutschland

Britta Gabel

Telefon: +49 (0)561 / 70 97 9-14
Fax:  +49 (0)561/70 97 9-18

Mobil: +49 (0)177 /7097 7 23
E-Mail: gabel@m-plus-m.de

= Freie Mitarbeiterin der M+M
Management + Marketing Consulting
GmbH

= Assessorin der European Foundation
for Quality Management (EFQM)

= AuBBerordentliches Mitglied DGSV
= Marktforscherin BVM
= Lean Six Sigma Green Belt

MM
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Ilvanka Ruzic

Telefon: +49 (0)561 / 70 97 9-21
Fax:  +49 (0)561/70 97 9-18

Mobil: + 49 (0)172/ 4 50 54 31
E-Mail: ruzic@m-plus-m.de
= Projektassistentin bei der M+M

Management + Marketing Consulting
GmbH

= Lean Six Sigma Yellow Belt
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We promote excellence®

M+M — Ihr Systemberater flir Business Excellence
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We promote excellence

Grundsatzliches zum Thema
Mitarbeiterbefragung




Wie hangen Mitarbeiter- und Kundenzufriedenheit von
einander ab? WM

We promote excellence®

Zufriedenheit und Leistungsbereitschaft der Mitarbeiter als
Voraussetzung fur Kundenorientierung und Servicequalitat

Mitarbeiterbefragungen: |
Analyse und Verbesserung

der Arbeits- und Kundenbefragungen:
FUhrungssituation Analyse und Verbesserung
Umsetzungsstand der der Kundenzufriedenheit
ZweckmiBige mentalen Ausrichtung im
Organisation Sinne des Leitbildes /f

Motivierte und
motivierende

Mitarbeiter-
V
........ o rgesetzte motivation, Fester Hohe Externe Hohe Kunden-
Gelebte Unter-  -engagement Mitarbeiter-  Mitarbeiter- Service- ' zufriedenheit
nehmenskultur / und -zufrie- /~ stamm produktivitat qualitat
Sinnvolle Ablaufe / denheit
und Prozesse /' T
Reibungslose |
Zusammenarbeit / .. -
_. / Positive Ruckkopplung
Ursachen Wirkungen

Fortschrittliche Qualitatsmanagement- und Business Excellence-
Konzepte beinhalten die Messung von Mitarbeiter- und Kunden-
zufriedenheit




Welche Einsatzgebiete / Zielrichtung verfolgen
Mitarbeiterbefragungen? WM

We promote excellence®

Verbesserung der . . :
Zusammenarbeit Mitarbeiterbefragung /

Verbesserung der

FUhrung
Betriebliches
Gesundheitsmanagement

Erhohen der

Arbeitgeberattraktivitat Psychische |
Gefahrdungsbeurteilung

Employer Branding Analyse der

Unternehmenskultur

Analyse der

Veranderungsbereitschaft Stolderund dek

Mitarbeiterbindung

Mitarbeiterbefragungen liefern die Innensicht zu einer Vielzahl von
Themenstellungen in Organisationen:
Wer wenn nicht die Mitarbeiter wissen, was wie lauft?




M+M Mitarbeiterzufriedenheitsanalyse —
Was bringt das? WM

We promote excellence®

= Klarer Fokus auf Malihahmen
zur gezielten Verbesserung von

= Bewertung der Arbeits- Motivation und Engagement
und Fuhrungssituation = Plattform zur systematischen
aus Mitarbeitersicht Personalentwicklung

" Aussagefahiges Feedback = Systematische positive
uber Mitarbeiterzufriedenheit Entwicklung des Betriebsklimas
und -bindung und der Leistungsbereitschaft

" Differenzierte Analyse von = Gesteigerte Produktivitat durch
Motivatoren und Problemen eine bessere interne
einzelner Mitarbeitergruppen Zusammenarbeit und die

gemeinsame Konzentration auf
die Unternehmensziele

Kosteneinsparungen und Leistungssteigerung durch zufriedene und
engagierte Mitarbeiter




We promote excellence®

Was sind lhre Vorteile einer
Mitarbeiterzufriedenheitsanalyse mit M+M? WM

= 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 Steuerungsgrolde

= MZI® als interner und externer Benchmark

Messen von Mitarbeiterzufriedenheit erfullt nur dann seinen Zweck,
wenn es die unmittelbare Grundlage fur Besserwerden ist




We promote excellence

Vorgehen bei der Mitarbeiterbefragung

J




Ziele der Mitarbeiterbefragung M—|—M

We promote excellence®

= Schaffung einer Plattform flr die Mitarbeiter zum anonymisierten
Artikulieren inrer Bewertung zur Arbeits- und Fuhrungssituation

= Erkenntnisse zur aktuellen Auspragung der Mitarbeiterzufriedenheit
und -bindung und zu wahrgenommenen Problemen im Rahmen der
taglichen Arbeit insgesamt und bezogen auf einzelne
Mitarbeitergruppen

= Fundierte Erkenntnisse zum wahrgenommenen Betriebsklima in jeder
Organisationseinheit und in der Ubergreifenden Zusammenarbeit, um
Uber geeignete Mallnahmen interne Spannungen und
Reibungsverluste zu minimieren und den Teamgedanken zu starken

= Klarheit Uber die wahrgenommenen Chancen, Moglichkeiten und
Defizite zur personlichen Weiterentwicklung bezogen auf einzelne
Mitarbeitergruppen und zur internen Wirksamkeit der Aktivitaten in der
Personalentwicklung

= Erkennen von klaren, notwendigen Ansatzpunkten zur Verbesserung
der Mitarbeiterzufriedenheit und deren emotionaler Bindung an das
Unternehmen als Grundlage fir mehr Motivation und Loyalitat




Welche 4 Fragen sind vor Beginn der
Mitarbeiterbefragung zu klaren? WM

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




Welche inhaltliche Ansatzpunkte einer
Mitarbeiterbefragung sind zu berucksichtigen?

©

Hygienefaktoren

Frustration

= Arbeitsbedingungen

= [nformation
= Betriebsklima

MM

We promote excellence®

©

Motivation

Basis: Herzberg

Immer beide Aspekte ausgewogen berucksichtigen

19 | © Prof. Dr. Armin Topfer



Welche Rolle spielt das EFQM Model fur Business M_m
Excellence bei der Entwicklung der Fragestellungen?

We promote excellence®

EFQM Excellence Modells liefert Giber die Ergebnisse gezielte
Ansatzpunkte zur Verbesserung der Arbeits- und Filhrungskultur

> Das systematische Validieren der Fragestellungen im Kontext des




Wie werden konkrete Fragestellungen abgeleitet?

Fragen-
bereiche
o .
poifBeitssituation /
Arbeitsplatz

Organisation /
Arbeitsablaufe

Zusammen-
arbeit

Information und
Kommunikation

Fort- und
Weiterbildung

Fiuhrungs-
verhalten

BGM / psychische
Belastung*

Generelles
Urteil

anhand gesicherter Erkenntnisse zu Uberprifen.

MM
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Mitarbeiterbefragung

Verwendete Skala und Aufbau des Fragebogens

* 5er Skala
» Mitte (=nicht schief)
» Semantisch besetzt
= Gleiche Abstinde
% Likert-Skala

Grundsitziich: ;
~ Abfragevon ...

Wichtigkeit Zufriedenheit
Wichtigkeit Zufrééd.enhe-it- -
- Dies ist fiir mich ... = | = Damit bin ich ...
_ijsetzung Mein direkter Vorgesetzter ... velligur-| un- teilweise sehr | sehe un- un- | teiweize sehr qu:‘;‘n
In Struktu rlerte - = —— s wichti | wichtig | wichtiy | wichtig | wichtig |zufrisden zufrieden zufrieden zufnieden  zifrieden) beureien
. ... istfur mich gut erreichbar
Fragen zZur "4 und ansprechbar c|loo0|jo|o(o|0c |00 |0|0
. . 2oy inbart mit mir ki Ziel
Mitarbeiter- / | ° stz o (5 0 0 0|0 0 0 O OO
SiCht "4 3. ... unterstitzt mich bei der
/ Erreichung der vereinbarten ®) 0 ®) 0 @) S I ] o NS 0
7 Ziele
.'/’..
Mitarbeiter- Mitarbeiter-
J erwartung wahrnehmung

* Ziel der Gefahrdungsbeurteilung ist es nicht, einzelne Uberlastete Mitarbeiter aufzuspiren und ihnen Einzelfallhilfe zukommen zu lassen, sondern die Gestaltung der Arbeit

= Klare Aussage uber extrem ausgepragte Wahrnehmungen
= Mittelwerte leicht interpretierbar (50 = Mitte) und einfache Orientierung
= Gleiche Abstande konnen als intervallskaliert interpretiert werden und ermoglichen somit




Wie ist der typische Ablauf einer Online-Befragung zur M_|_M

Mitarbeiterbefragung?

1. Versand der Einladungsemail mit Link ‘
auf den Fragebogen an die Mitarbeiter

™

2. Ausfiillen des Fragebogens durch die ‘
Befragten auf dem externen
Befragungsserver ‘

. e . W

3. Automatische Riicklauf- und
Plausibilitatskontrolle und ggf.
Versenden von Remindern
(Nachfassaktion)

-

=

n

We promote excellence®

Verhindern von Doppelantworten durch
Vergabe individueller Links

Datenschutz durch Firewalls nach extern,
SSL-Verschlusselung und strikte Trennung
der Adressen und Antworten auf dem
Befragungsserver

Datenschutz durch physikalische
Trennung der externen Datenbank
vom Internet

» Anonymitat wird glaubhaft sichergestelit

» Offenes, ehrliches Antworten wird ermoglicht




Welche technischen Voraussetzungen / Anforderungen
sind zu beachten? M_|_M

We promote excellence®

Firewall / Spamfilter

> Firewall / Spamfilter mussen so eingestellt sein, dass die verschickten
E-Mail-Einladungen an die Mitarbeiter zugelassen werden

* Internetzugang

» Fur den Zugriff auf den Online-Fragebogen ist eine Freischaltung des
Befragungsservers fur die Mitarbeiter mit beschranktem Internetzugang
notwendig

= PC Standardkonfiguration / Browser-Version

» Interne Testung vor Feldstart, um zu gewahrleisten, dass der Fragebogen in
vollem Funktionsumfang genutzt werden kann

= E-Mail-Zugang
» Fur die Versendung individueller Links ist das Bestehen individueller
E-Mail-Adressen erforderlich

» Sollte das nicht der Fall sein, so kann ein allgemeiner Link mit Zugriff auf eine
externe Website zur Registrierung an der Befragung gemailt werden, alternativ
ist auch eine postalische Verteilung der individuellen Links oder das Aufstellen
von Befragungsterminals moglich

Im Vorfeld der Befragung ist sicherzustellen, dass die E-Mail-
Einladungen allen Befragten zugestellt werden konnen und alle
Mitarbeiter Zugriff auf den Online-Fragebogen haben




Wie wird die Anonymitat im Rahmen der
Mitarbeiterbefragung gewahrleistet? WM

We promote excellence®

Einhaltung der

*Es wird streng nach den gesetzlichen Bestimmung des

esetzlichen Bestimmungen
9 9 Datenschutzes gearbeitet

des Datenschutzes

Bei schriftlichen Befragungen Bei Online-Befragungen

= Kein Name auf dem Fragebogen =Keine AbIagelSPeicherung der
oder Kuvert Fragebogen auf unternehmens-

Anonyme und nicht -Mitgrbeiterdentchheidbet, ob, SRR E‘_te""te" er\:.arnlMﬁdlen Hind
sersonenbezodene Befraguna und wo er den Fragebogen ausfii = Einsatz von Firewalls verhindern
9 9 =Der Fragebogen wird in einem Zugriff Unbefugte

beiliegenden Kuvert direkt an M+M  =Strikte Trennung von Adressen/
versandt Absendern und Befragungsdaten

*Niemand im Unternehmen sieht die ausgefiillten Fragebogen
Keine Identifikation oder den Rohdatensatz

der Befragten moglich =Die Auswertung erfolgt ausschlieBlich bei M+M und nur in statistisch
zusammengefasster Form

= Bei zu geringer GroRe der auswertbaren Fragebogen (kleiner 5 FB)
werden die Daten nicht analysiert, so dass keine Riickschliisse auf

Ergebnisdarstellung Einzelpersonen moglich sind

nur in anonymer Form und = Das Fuhrungsverhalten wird nur dann ausgewertet, wenn es in dem
nach Gruppen ausgewerteten Bereich mindestens 3 Vorgesetzte/Fuhrungskrafte gibt

= Strukturmerkmale wie Alter oder Arbeitsbereich werden nicht kombiniert,
sondern nur jeweils einzeln ausgewertet

Die uneingeschrankte Anonymitat jedes Einzelnen ist so sichergestellt




Wie und wann informieren wir die Mitarbeiter? M—|—M

®

We promote excellence

Erarbeiten eines

unternehmensspezifischen Informations-Phasen-Konzeptes
(zentrale und dezentrale MaBnahmen)

Vor Wahrend Nach
der Befragung

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

= Wann und wie oft wollen wir die Mitarbeiter informieren?

lllre
Meinung
zahit

Erarbeiten der wesentlichen Informationen zu Zielen, Ablauf und
Nutzen der Befragung aus Mitarbeitersicht
Y Schaffen einer Mitarbeiter-Akzeptanz und -Motivation zur Mitwirkung |




Was sind die wesentlichen Botschaften der
Mitarbeiter-Information? M_|_M

We promote excellence®

= Wahrung der Anonymitét
Abbauen von = Externe Auswertung i
Vorbehalten = Einbeziehung der Sozialpartner uns. wichfig)
= Benutzerfreundlicher Fragebogen

Sl = Riickkopplung der Ergebnisse

CIERUEGTIEY = Durchfiihrung von Verbesserungsmafnahmen

|||||

= Mitarbeiter/innen
Motivation = wichtiger Erfolgsfaktor der Organisation

O WO = Gemeinsam immer besser werden
= Commitment der oberen Fithrungsebene

Rechtzeitige, umfassende und offene Information der Mitarbeiter ist
Voraussetzung fur Akzeptanz und Beteiligung

Die Hauptmotivatoren zur Mitwirkung der Mitarbeiter bei jeder
Mitarbeiterbefragung sind die Glaubwurdigkeit

- der Zusicherung der Anonymitat sowie

- des Veranderungswillens durch die Fuhrungskrafte




Welche MaBRnahmen zur Erreichung einer hohen
Beteiligung sind zu berucksichtigen? 1.2 M_|_M

We promote excellence®

ETZ:;ggr;ff:np:nkt » Bei der Festlegung des Befragungszeitraums darauf achten, dass dieser
ur gung weder in Abwesenheits- noch in Belastungsspitzen fallt

wahlen

Befragungs- » Befragungszeitraum festsetzen, der nicht allzu weit in der Zukunft liegt
zeitraum (max. 3-4 Wochen)

begrenzen und » Erinnerung zur Teilnahme zu Halbzeit und Ende der Befragung

erinnern

» Gut strukturierter, nicht zu langer Fragebogen mit wenig wechselnden
Fragebogen- Antwortskalen

strukturierung » Richtige Zielgruppenansprache sicherstellen, Absichern des Fragebogens
hinsichtlich sprachlicher und inhaltlicher Relevanz uber Pre-Test

Sozialpartner / = Sozialpartner / -gremien als Beflrworter und Motivator fur die Befragung
-gremien gewinnen
einbeziehen » Datenschutzbeauftragte frihzeitig einbeziehen

» Die Hauptmotivatoren zur Mitwirkung der Mitarbeiter/innen bei jeder
Befragung sind das Vertrauen in die Zusicherung der Anonymitat sowie der
erkennbare Veranderungswille innerhalb der gesamten Organisation

» Vergabe der Befragung an externen Dienstleister wirkt hier
vertrauensfordernd

Anonymitat und
Veranderungswille




Welche MaBRnahmen zur Erreichung einer hohen M_|_M

Beteiligung sind zu berucksichtigen? 2.2

Marketing fur die
Befragung

» Eine zielgerichtete, rechtzeitige, umfassende, offene und motivierende

Mdgliche MalRnahmen waren:

We promote excellence®

Information von Sozialpartnern / -gremien, Fuhrungskraften und
Mitarbeitern ist die Voraussetzung fur Akzeptanz und eine hohe Beteiligung.

Vorabinformation der FUhrungskrafte

Die Befragung 2 bis 4 Wochen im Vorfeld ankindigen (z.B. Uber das
Intranet zu Hintergrinden und Ziele der Befragung)

Begleitende Werbung fur die Teilnahme an der Befragung durch Flyer,
Plakate, Aushange etc. vor Ort

Begleitende Information zum Stand des Rucklaufs (Aushange, Intranet)

Motivation zum Mitmachen vor Ort durch Fuhrungskrafte und Sozialpartner /
-gremien oder auch Beauftragte zur Mitarbeiterbefragung

Hotline / Ansprechpartner fur Fragen / Ausklnfte intern und extern




MM

We promote excellence®

Beispiele der Benutzeroberflache




Benutzeroberflache M—|—M

We promote excellence®

(,) VEOLIA

Auf Kundenwunsch lasst sich auch das Kundenlogo einbinden bzw.
CD-Anforderungen konnen berucksichtigt werden. Weitere individuelle
Anpassungen sind nach Absprache ebenfalls moglich.






