Mitarbeiterzufriedenheit

In der Evangelischen Heimstiftung e.v.

Entwicklung — Umsetzung — Auswertung
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Schritt fur Schritt

Gliederung

Ziel der Analyse
Entwicklung des Fragebogens
Umsetzung und Durchftihrung der Befragung

Analyse

- Strategische Analyse

- Starken- und Schwachenanalyse

- Ubertragung der generellen Ergebnisse in alle Einrichtungen

Wiederholungsmessung und Erfolgskontrolle
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Ziele der Analyse: 1

Warum macht ein diakonischer Trager eine Befragung seiner Mitarbeiter?

Initialztndung aus dem CI-Prozess der EHS:
Wir konnen nach auf3en nur vertreten, was wir nach innen nachweisbar sind.*

Mitarbeiterzufriedenheit ist Mitarbeiterbindung

Mitarbeiterbefragung ist die einzige Moglichkeit der zentralen Kommunikation mit
6.000 Mitarbeitern

Mitarbeiterzufriedenheit entspricht dem Grundsatzziel der Evangelischen
Heimstiftung
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Ziele der Analyse: 2

Anforderungen an die Methode

Validitat:
Die Ergebnisse entsprechen den tatsachlichen Verhaltnissen.

Objektivitat:
Die Ergebnisse sind weder schdn gefarbt noch werden wesentliche Dinge weggelassen.

Jede Analyse ist nur so gut, wie ihr Fragebogen:

Die Aufgabenstellung an das Marktforschungsinstitut besteht u.a. darin, einen
Fragebogen zu entwickeln, der alle wesentlichen Punkte in Hinblick auf die
Mitarbeiterzufriedenheit thematisiert. Und zwar alle Punkte, die zu Zufriedenheit
fuhren und alle Punkte, die potentiell zu Unzufriedenheit flhren.

Wichtigkeit:

Die reine Auflistung der Griinde flr oder gegen Zufriedenheit ist nicht ausreichend;
es soll auch eine valide Information Uber die Wichtigkeit eines jedes Grundes
mitgeliefert werden. Die Wichtigkeit soll um sozial erwtinschte Antworten bereinigt
sein. Die tatsachliche Wichtigkeit soll auch Aspekte zeigen, die latent sind, die die
Mitarbeiter verbal nicht ausdriicken kdnnen.
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Ziele der Analyse: 3

Anforderungen an die Methode

Wiederholbarkeit:
Die Studie soll von vorn herein so angelegt werden, dass sie wiederholt werden
kann und Fortschritte erkennbar werden.

Heimanalyse:

Die Evangelische Heimstiftung mochte eine gesamthafte Analyse, aber auch eine
Ubertragung der Information auf jedes einzelne Heim, damit gezielt an der
Mitarbeiterzufriedenheit gearbeitet werden kann.

Datenaufbereitung:

Die Evangelische Heimstiftung mdchte eine einfache und eingangige Darstellung
der Ergebnisse. Die Ergebnisse sollen sich nicht ,hinter Zahlen“ verstecken,
sondern auf der Hand liegen und fir jedermann verstandlich sein.

Mitarbeitervertretung und Datenschutz:

Das beauftrage Marktforschungsinstitut wird mit sensiblen Daten arbeiten. Der
Datenschutz und der Schutz der Personlichkeit der Befragten ist das unmittelbare
Interesse der Mitarbeitervertretung und gesetzliche Verpflichtung des beauftragten
Institutes.
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Entwicklung des Fragebogens
Alternativen

Ziel:

,Finden“ und Formulieren der Fragen, die in der Lage sind, die Situation der
Mitarbeiter wirklich zu beschreiben und dartber hinaus geeignet sind, Grinde flr
Zufriedenheit oder Unzufriedenheit zu liefern.

Folgende Mdglichkeiten scheiden aus:
- Der Geschaftsfihrer formuliert einen Fragenbogen nach seinem Gusto
- Die Mitarbeitervertretung formuliert einen Fragebogen nach ihrem Gusto
- Der Marktforscher nimmt den Fragebogen, den er beim letzten Kunden genommen hat.

Folgende Mdoglichkeiten sind zu empfehlen:

a. Qualitative Phase: Diskussionsrunden und Einzelgesprache mit ausgewahlten
Mitarbeitern.

b. Workshops: Gemeinsames Erarbeiten der Elemente des Fragebogens innerhalb
eines interdisziplindren Workshops.

Formulierung:

Das Marktforschungsinstitut sammelt alle Informationen, formuliert diese in
vernunftige, nicht suggestive Fragen und stimmt diese dann mit dem Auftraggeber
ab. Sinnvollerweise hat die Heimstiftung flr diese Kommunikation einen
Arbeitskreis eingerichtet.
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Entwicklung des Fragebogens
Das schnelle Ende ...

Der Optimist: Die Diskussionsrunden sind fertig. Warum horen wir jetzt nicht auf?
Wir wissen doch, was die Mitarbeiter meinen!

Der Angsthase: Jetzt haben wir mit 40 Mitarbeitern Diskussionsrunden gemacht. Im
Laufe der nachsten 10 Jahre machen wir Diskussionsrunden mit den tbrigen 5.960
Mitarbeitern und haben dann die Ergebnisse ... (Das Ergebnis lautet dann ,42).

Der Fatalist:  Wir haben eine Liste von 150 potenziellen Griinden. Das Informations-
dickicht werden wir nie klaren. Wir geben auf und machen weiter wie bisher.

Der Marketingmensch: _ Wir haben das Ergebnis von 40 Mitarbeitern. Wir
engagieren eine Werbeagentur und machen eine Kampagne.

Evangelische Heimstiftung: _ Jetzt fangen wir richtig an!!
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Umsetzung und Durchflhrung

Produktion
Formulierung:
Auf Grundlage der qualitativen
Phase wird ein Fragebogen fr Kommissionierung:
alle Mitarbeiter formuliert - Anschreiben
- Fragebogen
. — | - Freier Riickumschlag
- Versandkuvert
il Vollerhebung:
6000 Aussendungen
P
Rucklauf direkt
— zum Markt-
forschungsinstitut
Datenerfassung
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Schritt fur Schritt

Gliederung

Leistungswahrnehmung: Verdichtung zu
Treffen die Aussagen Uber Ihre Arbeit zu oder nicht? . Leistungsfaktoren
» Zustandigkeiten sind bei uns klar geregelt N I I O
* Meine Arbeit kann ich selbststandig gestalten [ I I I I
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« Mein Gehalt bekomme ich punktlich O O O Odd Tatigkeit \Vor-
. .. USW. s == gesetzte
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Die Berechnung der Wichtigkeit
Regressionsrechnung

Es gibt beispielsweise drei verschiedene Leistungen, deren Wichtigkeit interessiert.
Die Zufriedenheit mit dem Aul3endienst — oder ein gemischter Index — ist eine

Ubergeordnete Grol3e; ist die Zielvariable.
In drei Koordinatensystemen kann man die Bewertung der drei (verschiedenen)

Leistungen und der (fur alle gleichen) Zufriedenheit gleichzeitig abtragen.
Jeder Punkt steht flr die Bewertung eines Befragten.
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Weniger wichtig 10
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> Leistung 2

Sehr wichtig

X > Leistung 3

Die Regressionsgerade zeigt den Zusammenhang zwischen Leistung und
Zufriedenheit. Je steiler sie verlauft, desto wichtiger ist diese Leistung.
AbschlieRend werden die Geradensteigungen ins Verhaltnis gesetzt, normiert
und als Prozentzahl dargestelit.
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Darstellung von Wichtigkeit und Zufriedenheit

Portfolio
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Darstellung von Wichtigkeit und Zufriedenheit

Portfolio

Darstellung von Wichtigkeit und Zufriedenheit
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B B Portfolio

Zufriedenheit: 2,5

Leistungsbewertung: 2,4

Durchschnitt aller
Leistungen:

2,7 Wichtigkeit
Information tiber den Trager -0,3 - 46%
Information tiber die Einrichtung - 0,2 12%
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Leistungsfaktor Information

Starken und Schwachen

Wichtigkeit: 8% Position im
: : Portfolio
Zufriedenheit: 2,5 o
Leistungsbewertung: 2,4
Durchschnitt aller
Leistungen:
2,2* Wichtigkeit
Information tber den Trager ( 46% >
Information Gber die Einrichtung 12%
Leistung 3 12%
Leistung 4 11%
Leistung 5 11%
Information Gber den Arbeitsplatz 4%
Leistung 6 3%
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Leistungsfaktor Information

Ubertragung auf eine Einrichtung

EHS Gesamt Muster-Heim Abweichung

31% 11%
' 68%
37% 4%

Sehr zufrieden
549%

zufrieden 34%

Teils-Teils 3004 20% 3% I

unzufrieden 10% 2% -8%'
14% 3%
sehr [l 4% 1% -3%!
unzufrieden )

Mittelwert 2003: 2,45 2,05

Rundungsdifferenz moglich!
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Umsetzung der Ergebnisse der ersten Messung
Mal3nahmen

Die Befragung zeigt:
- Wo Schwachen bestehen und wie grol3 die Schwachen sind und ...
- ... 0b diese Schwachen relevant sind oder ob man sie vernachlassigen kann

- Wo Starken sind und ...
- ... wie wichtig diese Starken fur die Zufriedenheit mit dem Arbeitgeber sind!

Darauf aufbauend kann gezielt an generellen Schwachen gearbeitet werden. Z.B. an
der Informationspolitik.
In den einzelnen Einrichtungen moégen die Schwachen unterschiedlich sein. Jede

Einrichtung definiert die Schwachen, die sie bis zur nachsten Messung verbessern
mochte, und macht sich mit Unterstltzung der Hauptverwaltung daran, diese zu

beheben.
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Leistungsfaktor Information

Ubertragung auf eine Einrichtung — Beriicksichtigung des vorangehenden Jahres

EHS Gesamt Muster-Heim Abweichung
A
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2001
Rundungsdifferenz moglich!

Mitarbeiterzufriedenheit EHS 2003; Seite 20



Herzlichen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit
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