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Analyseverfahren
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FourByOne®

Auf einer einmal erhobenen Datenbasis werden 4 verschiedene Analysen 
durchgeführt:

� MZI®-Analyse
Der Mitarbeiter-Zufriedenheits-Index (M+M MZI®) macht vergangenheitsbezogen eine 
Aussage über den relativen Erfüllungsgrad 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 gegenwärtigen 
Niveaus eine zukunftsbezogene Aussage über 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 ergänzt durch das erreichte 
Zufriedenheitsniveau

M+M Analyseverfahren

Aus 1 Messung lassen sich durch diese 4fach-Analyse eindeutig 
abgesicherte Ansatzpunkte für Verbesserungsmaßnahmen ableiten
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MZI®

Kriterium

Kriterium

Zufriedenheit

75%

72%

70%

25 50 75 1000

Wichtigkeit

92%

91%

52%

25 50 75 1000

Delta

-17

-19

+18

82

79

100

25 50 75 1000

Analyse der Mitarbeiteranforderungen und -zufriedenheit

Rückendeckung durch 
den Vorgesetzten

Informationen durch 
die Mitarbeiterzeitung

Reibungslose/ gute 
Zusammenarbeit

Rückendeckung durch 
den Vorgesetzten

Informationen durch 
die Mitarbeiterzeitung

Reibungslose / gute 
Zusammenarbeit

MZI®: Beziehung zwischen Zufriedenheit und Wichtigkeit

Erst die gleichzeitige Analyse von Zufriedenheit und Wichtigkeit
liefert die richtigen Stellhebel für Verbesserungsmaßnahmen
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� Der Mitarbeiter-Zufriedenheits-Index (MZI®) gibt an, in welchem Grad 
die Wichtigkeit (=Anforderungen) durch die Zufriedenheit erfüllt wird

� Der MZI® wird auf Basis von Einzelurteilen ermittelt

� Untererfüllung bei einem Kriterium wird nicht durch Übererfüllung 
bei einem anderen Kriterium ausgeglichen

MZI®: Definition und Berechnung
Der Mitarbeiter-Zufriedenheits-Index (M+M MZI®) macht vergangenheitsbezogen eine Aussage über den relativen 
Erfüllungsgrad der Mitarbeiteranforderungen

Definition des M+M MZI®

Der MZI® gibt als Kennzahl einen schnellen Überblick über den 
Erfüllungsgrad der Anforderungen der Mitarbeiter
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Benchmarking
(intern und extern)

Gesamtbetrachtung Detailbetrachtung

Beantwortet wird die Frage:
Wie zufrieden sind die Mitarbeiter mit einzelnen Inhalten ihrer Arbeits- und 
Führungssituation, weil ihre spezifischen Anforderungen erfüllt werden?

Benchmarking, 
um Standards zu definieren

Niveau der Mitarbeiter-
zufriedenheit wird transparent

Wirksamkeit von Maßnahmen 
wird überprüfbar

MZI

Viele Mitarbeiter-
anforderungen werden 
annähernd erfüllt, aber 
zum Teil auch Lücken

Volle Erfüllung aller
Mitarbeiterwünsche

Gute Erfüllung aller
Mitarbeiterwünsche, 

geringe Lücken

Wesentliche Mitarbeiter-
anforderungen werden 

nicht entsprechend
erfüllt

Mitarbeiter-
anforderungen
werden fast nie

entsprechend erfüllt
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der Befragten
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Mitarbeiterwünsche

Gute Erfüllung aller
Mitarbeiterwünsche, 

geringe Lücken

Wesentliche Mitarbeiter-
anforderungen werden 

nicht entsprechend
erfüllt

Mitarbeiter-
anforderungen
werden fast nie

entsprechend erfüllt
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Verteilung
der Befragten

69,5

67,6

68,2

72,1

79,2

67,6

A. Arbeitsumfeld

B. Arbeitsinhalte

C. Information / Kommunikation / Zusammenarbeit

D. Entwicklungsmöglichkeiten

E. Führungsverhalten des direkten Vorgesetzten

MZI nach Fragenschwerpunkten

F. Führungsverhalten des nächsthöheren 
Vorgesetzten

Gesamt-MZI
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79,2
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B. Arbeitsinhalte

C. Information / Kommunikation / Zusammenarbeit

D. Entwicklungsmöglichkeiten

E. Führungsverhalten des direkten Vorgesetzten

MZI nach Fragenschwerpunkten

F. Führungsverhalten des nächsthöheren 
Vorgesetzten

F. Führungsverhalten des nächsthöheren 
Vorgesetzten

Gesamt-MZI
69,6

Internes Benchmarking nach Bereichen
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Internes Benchmarking nach Bereichen
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Bereich 1 
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M+M MZI® als aussagefähige Kennziffer
für Mitarbeiterzufriedenheit

� Ist-Situation, Ziele und Verbesserungen werden durch den MZI® gut 
formulierbar und messbar

� Kurzfristige wesentliche Veränderungen werden eindeutig nach-
vollziehbar

� Deutliche Unterschiede zwischen Mitarbeitergruppen werden klar 
erkennbar
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Beantwortet wird die Frage:
Wie stark weichen die Anforderungen und die Zufriedenheit im konkreten Einzelfall von 
einander ab, so dass hieraus klar erkennbarer Handlungsbedarf abgeleitet werden kann?

Delta

Detailbetrachtung

Höhe der Abweichung der 
Zufriedenheit von der

Wichtigkeit aus Mitarbeitersicht

Gesamtbetrachtung

Ampel-Analyse, ob Werte im 
Zeitablauf im grünen, gelben oder 
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Stärken und Schwächen im Detail
Arbeits- und Führungssituation

Umfassende Information der 
Mitarbeiter auf allen Ebenen

Kooperativer Führungsstil

Hohe Qualität der angebotenen 
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65 / 64

-1

67 / 66

-1
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66 / 70
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62 / 70

+8

89 / 68

-21

60 / 58

-2

68 / 62
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83 / 69
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69 / 53
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-31

Gesamt-
unternehmen

Bereich 1 Bereich 2 Bereich 3

82 / 62

-20

76 / 70

-6

82 / 56

-26

Bereich 4

Differenzierte Stärken-Schwächen-Analyse

Praxisorientierte Darstellung zum Erkennen von Hauptproblem-
bereichen und zum einfachen Ableiten von Verbesserungsmaßnahmen 
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Mitarbeitertypologien

Struktur der 
Mitarbeitertypologie 

wird transparent

Gesamtbetrachtung

Niveau der 
Mitarbeiterbindung 

wird transparent

Beantwortet wird die Frage:
Inwieweit sind die Mitarbeiter mit ihrer Arbeits- und Führungssituation sowie den für sie in 
der Zukunft wichtigen Faktoren zufrieden, so dass sie dem Unternehmen mit Engagement 
und Loyalität verbunden bleiben? 

MBI

MBI-Gesamtergebnis und -Verteilung
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der Befragten

Eingeschränkte
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Mitarbeiterbindung

Ausgeprägte 
Mitarbeiterbindung

Geringe
Mitarbeiterbindung

Nahezu verlorene 
Mitarbeiter/

innere Kündigung
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Ausgeprägte 
Mitarbeiterbindung
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Mitarbeiterbindung

Nahezu verlorene 
Mitarbeiter/

innere Kündigung

Mitarbeitertypologie nach Bindungsgrad und Verhaltensbereitschaft

9,7%
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„Ich bin nicht (sehr)
zufrieden, will es aber zu

etwas bringen; wenn 
nicht hier, dann in einem 
anderen Unternehmen.“

„Ich mache hier 
nur meinen Job.“ „Ich bin (sehr) 

zufrieden und 
will, dass alles so 
bleibt, wie es ist.“

„Ich bin (sehr) zufrieden
und will es hier zu
etwas bringen. 
Hierfür bin ich zu 
Veränderungen bereit.“

Mitarbeitertypologie nach Bindungsgrad und Verhaltensbereitschaft
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„Ich bin nicht (sehr)
zufrieden, will es aber zu

etwas bringen; wenn 
nicht hier, dann in einem 
anderen Unternehmen.“

„Ich bin nicht (sehr)
zufrieden, will es aber zu

etwas bringen; wenn 
nicht hier, dann in einem 
anderen Unternehmen.“

„Ich mache hier 
nur meinen Job.“ „Ich bin (sehr) 

zufrieden und 
will, dass alles so 
bleibt, wie es ist.“

„Ich bin (sehr) zufrieden
und will es hier zu
etwas bringen. 
Hierfür bin ich zu 
Veränderungen bereit.“

„Ich bin (sehr) zufrieden
und will es hier zu
etwas bringen. 
Hierfür bin ich zu 
Veränderungen bereit.“

M+M MBI® als aussagefähige Kennziffer
für Mitarbeiterbindung

Mitarbeiter-Bindungs-Index (MBI®) und Mitarbeitertypologien 
ermöglichen die differenzierte Ausrichtung von Verbesserungs-
maßnahmen auf unterschiedliche Mitarbeitergruppen
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Anzahl Prozent

1. Schneller reagieren, schneller bei Anliegen antworten 216 16,9%

2. Mehr Personal / Mitarbeiterressourcen erhöhen 153 12,0%

3. Mehr Freundlichkeit, Kollegialität im Umgang miteinander 143 11,2%

4. Klarere Arbeitsabläufe / Prozesse, einfachere Arbeitsabläufe 95 7,5%

5. Fachwissen / Kompetenz der Mitarbeiter erhöhen / ausbauen 83 6,5%

6. xxxxxxxxxxxx 78 6,1%

Gesamtanzahl an Nennungen = 1.275

Was sollte bei der internen Leistungserbringung im Rahmen der Zusammenarbeit 
aus Sicht der Befragten unbedingt verbessert werden?
(Offene Frage)

Nennungen

Beantwortet wird die Frage:
Inwieweit gibt es seitens der befragten Mitarbeiter Vorschläge, Ideen für Verbesserungen /
Veränderungen?

Offene Fragen zum Gewinnen qualitativer Aussagen

Code Cluster

Mitarbeiter/ Kollegen/Umfeld
11 Freundlichkeit der Kollegen und Gestaltung des Umfelds
12 Zusammenarbeit mit Kollegen
14 Kommunikation und Wissensaustausch fördern

Führung
21 Führung insgesamt
22 mehr Feedback zur Arbeit und regelmäßige MA-Gespräche
23 Informationsverhalten der Vorgesetzten und des Konzerns
27 Umsetzung von Verbesserungsvorschlägen

Codeliste

Auswertung

� Aktives Einbeziehen der Mitarbeiter bereits während der Befragung 
im Sinne konstruktiver Kritik und eigener Verbesserungsideen

� Sicherung der Anonymität der Befragten über Clustern der O-Töne 
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Beantwortet wird die Frage:
Welches sind wesentliche Zufriedenheitstreiber, die im Verbesserungsprozess mit höherer 
Priorität bearbeitet werden müssten? 

Ermittlung von Zufriedenheitstreibern

Das gesamte Ergebnis auf einen Blick: Schnelles Erkennen der 
Relevanz einzelner Kriterien
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Schriftliche Zusammenfassung der 
Ergebnissein der Management Summary

Grafische Darstellung der Handlungsfelder 
mit Wirkungszusammenhängen

Aufzeigen von Handlungsempfehlungen

Kurze und prägnante Zusammenstellung der wesentlichen Ergebnisse 
und Aufzeigen der Handlungsfelder unter Berücksichtigung inhaltlicher 
Vernetzungen – immer angepasst an den beim Kunden notwendigen 
Detaillierungsgrad



 

We promote excellence® 

41 |  © Prof. Dr. Armin Töpfer 

Art und Darstellung der Ergebnisse
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Ergebnistransparenz durch grafische Aufbereitung, 
intuitiv verständlich auch für Nicht-Statistiker [1/3]

Die Darstellung der Ergebnisse wird an die Wünsche, Vorstellungen 
und Notwendigkeiten des Kunden angepasst.
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Ergebnistransparenz durch grafische Aufbereitung, 
intuitiv verständlich auch für Nicht-Statistiker [2/3]
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Die Darstellung der Ergebnisse wird an die Wünsche, Vorstellungen 
und Notwendigkeiten des Kunden angepasst.
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Ergebnistransparenz durch grafische Aufbereitung, 
intuitiv verständlich auch für Nicht-Statistiker [3/3]
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Die Darstellung der Ergebnisse wird an die Wünsche, Vorstellungen 
und Notwendigkeiten des Kunden angepasst.
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Verbesserungsprozess mit M+M 
strukturiert gestalten, 

nachhaltige Verbesserungsmaßnahmen 
erarbeiten
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Was ist beim grundsätzlichem Vorgehen im 
Verbesserungsprozess zu beachten?

Das Problem bei Verbesserungsansätzen in vielen Unternehmen ist, 
dass einem unbefriedigenden Ergebnis vordergründig Ursachen und 
ein Lösungsansatz zugeordnet werden. Vielfach bleiben die 
Verbesserungen durch diese Lösungsansätze unter den Erwartungen, 
weil die tiefer liegenden Ursachen nicht erkannt und im 
Verbesserungsansatz nicht mit einbezogen wurden.

Situation / 
Befragungsergebnis

Was sind die Fakten?

Ursachen

Woran liegt es?

Ansatz für Strategie / 
Maßnahmen

Was müssen wir tun?

Bewertung

Wo ist Handlungsbedarf?

2

1

3

4
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Wie sieht der Verbesserungsprozess mit der 
M+M PAPP-Ursachenanalyse aus?

Systematische Analyse der Ursachen für Schwächen bei der 
Mitarbeiterzufriedenheit mit 4 klaren Betrachtungsperspektiven

P

P

P

A

Prozesse

Arbeitsbedingungen

Personen

Politik / Ziele
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Welches gedankliche Konstrukt steht hinter der
M+M PAPP-Ursachenanalyse?

EFQM Excellence Modell

Führung Prozesse Schlüssel-
ergebnisse

Mitarbeiter

Politik und 
Strategie

Partnerschaften 
und 

Ressourcen

Mitarbeiter-
bezogene 

Ergebnisse

Kunden-
bezogene 

Ergebnisse

Gesellschafts-
bezogene 

Ergebnisse

I n n o v a t i o n   u n d   L e r n e n

B e f ä h i g e r E r g e b n i s s e

1. Prozesse
2. Arbeits-

bedingungen
3. Personen

4. Politik / 

Ziele

Das Vorgehen nach PAPP basiert auf den Strukturen des EFQM 
Excellence Modells, ohne dabei den Anwendern das vertiefte 
Verständnis der damit verbundenen Komplexität abzufordern
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Fahrplan

M+M – Ihr Systemberater für Business Excellence

M+M – Zielsetzung und Gestaltung der Mitarbeiterbefragung

M+M – Referenzen
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Kurzbeschreibung

� Schriftliche Mitarbeiterbefragung von ca. 2.600 
Mitarbeitern im Rahmen des Betrieblichen 
Gesundheitsmanagements

� Ziel: Status Quo Ermittlung als Plattform für 
Verbesserungen
→ Erkenntnisse zu Mitarbeiterzufriedenheit,

- erwartungen, -bedürfnissen 
→ Minimieren von Problemfeldern, Reibungs-

verlusten und internen Spannungen bei der 
täglichen Arbeit, Stärkung des Miteinander und 
Teamgedanken

� Konzeption und Begleitung der Führungskräfte-
tagung zum Erarbeiten des Maßnahmenplans zur
Verbesserung der Arbeitszufriedenheit

Ansprechpartner

Frau Dr. Anke Boisch
Abteilungsleiterin
Ressourcenwirtschaft und Technik (RT)
Stadtreinigung Hamburg
Telefon: +49 (0) 40 / 2576 3201

Ausgewählte Referenzen im Detail
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Kurzbeschreibung

� Schriftliche Befragung von ca. 500 Mitarbeitern 
des GKV-Spitzenverbandes (an den Standorten 
Berlin und Bonn)

� Ermittlung des aktuellen Niveaus von
Mitarbeitererwartungen und -zufriedenheit

� Umfassende Bewertung der Arbeits- und 
Führungssituation aus Mitarbeitersicht

� Differenzierte Analyse von Motivatoren und 
Problemen einzelner Mitarbeitergruppen

� Bewertung der betrieblichen 
Gesundheitsförderung und Ermittlung der aktuell 
bestehenden gesundheitlichen Belastung

Ansprechpartner

Frau Susanne Taps
Referatsleiterin Personal, Abteilung Zentrale Dienste
GKV-Spitzenverband
Telefon: +49 (0) 30 / 206288-3320

Ausgewählte Referenzen im Detail
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Kurzbeschreibung

� Befragung von ca. 260 Mitarbeitern zum 
Thema Führungsverhalten der direkten und 
nächst höheren Vorgesetzten sowie der
Geschäftsleitung als personenbezogene
Vorgesetztenbewertung

� Schriftliche Befragung

� Erstellen von ca. 30 individuellen
Einzelberichten für die einzelnen
Führungskräfte

� Begleitung im Follow-up Prozess: 
Durchführung Führungskräftetraining / 
-coaching

Ansprechpartner

Frau Marion Forstmeier
Projektkoordination
Telefon: +49 (0) 5 11 / 53 05-140

Ausgewählte Referenzen im Detail
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Kurzbeschreibung

� Befragung von ca. 600 Mitarbeitern zu 
Mitarbeitererwartungen und -zufriedenheit als 
Grundlage für die Verbesserung der 
Zusammenarbeit und Kommunikation, der 
Minimierung von Reibungsverlusten sowie der 
Förderung des Team-Gedanken

� Online-Befragung

� Ermittlung von Kennziffern zur Steuerung der 
einzelnen Fachkliniken

Ansprechpartner

Frau Heike Hempel
SGL Qualitätsmanagement / 
Beschwerdemanagement
Abteilung Health Information Management

Telefon: +49 (0) 3661 46 2220

Ausgewählte Referenzen im Detail
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Kurzbeschreibung

� Deutschlandweite Mitarbeiterbefragung der 
Veolia Wasser und Umweltservice (ca. 8.490 
Mitarbeiter)

� Mitarbeiterzufriedenheitsanalyse zu allen 
Aspekten der Arbeitsbeziehung inkl. Fragen zur 
Arbeitssicherheit und dem Gesundheits-
management

� Hybrid-Befragung in Deutsch: Online, wo 
möglich, schriftlich, wo nötig

� Erstellen von Einzelberichten pro 
Unternehmen, Region, Niederlassung, Betrieb, 
Abteilung

� Laufende Analyse seit 2011

Ansprechpartner

Herr Jan Meier
HR Manager Personalentwicklung
Veolia Deutschland

Telefon: +49 (0) 341 / 24176 592

Ausgewählte Referenzen im Detail
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Systemberater für Business Excellence

M+M Management + Marketing Consulting GmbH

Weitere Informationen unter www.m-plus-m.de

Ihr Ansprechpartner:
Frank Opitz, Tel.: 0561.709 79-17




