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Mitarbeiterzufriedenheit 
In der Evangelischen Heimstiftung e.v.

Entwicklung – Umsetzung – Auswertung 
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� Ziel der Analyse

Schritt für Schritt
Gliederung

� Entwicklung des Fragebogens

� Umsetzung und Durchführung der Befragung

� Analyse
- Strategische Analyse
- Stärken- und Schwächenanalyse 
- Übertragung der generellen Ergebnisse in alle Einrichtungen

� Wiederholungsmessung und Erfolgskontrolle
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Ziele der Analyse: 1
Warum macht ein diakonischer Träger eine Befragung seiner Mitarbeiter?

� Initialzündung aus dem CI-Prozess der EHS: 
„Wir können nach außen nur vertreten, was wir nach innen nachweisbar sind.“

� Mitarbeiterzufriedenheit ist Mitarbeiterbindung 

� Mitarbeiterbefragung ist die einzige Möglichkeit 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

� Validität:
Die Ergebnisse entsprechen den tatsächlichen Verhältnissen.

� Objektivität:
Die Ergebnisse sind weder schön gefärbt 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 
führen und alle Punkte, die potentiell zu Unzufriedenheit führen.

� Wichtigkeit: 
Die reine Auflistung der Gründe für oder gegen Zufriedenheit ist nicht ausreichend; 
es soll auch eine valide Information über die Wichtigkeit eines jedes Grundes 
mitgeliefert werden. Die Wichtigkeit soll um sozial erwünschte Antworten bereinigt 
sein. Die tatsächliche Wichtigkeit soll auch Aspekte zeigen, die latent sind, die die 
Mitarbeiter verbal nicht ausdrücken können.
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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 möchte eine gesamthafte Analyse, aber auch eine 
Übertragung der Information auf jedes einzelne Heim, damit gezielt an der 
Mitarbeiterzufriedenheit gearbeitet werden kann.

� Datenaufbereitung: 
Die Evangelische Heimstiftung möchte eine einfache und eingängige Darstellung 
der Ergebnisse. Die Ergebnisse sollen sich nicht „hinter Zahlen“ verstecken, 
sondern auf der Hand liegen und für jedermann verständlich sein.

� Mitarbeitervertretung und Datenschutz:
Das beauftrage Marktforschungsinstitut wird mit sensiblen Daten arbeiten. Der 
Datenschutz und der Schutz der Persönlichkeit der Befragten ist das unmittelbare 
Interesse der Mitarbeitervertretung und gesetzliche Verpflichtung des beauftragten 
Institutes. 
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� Ziel der Analyse

Schritt für Schritt
Gliederung

� Entwicklung des Fragebogens

� Umsetzung und Durchführung der Befragung

� Analyse
- Strategische Analyse
- Stärken- und Schwächenanalyse 
- Übertragung der generellen Ergebnisse in alle Einrichtungen

� Wiederholungsmessung und Erfolgskontrolle
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Entwicklung des Fragebogens
Alternativen

� Folgende Möglichkeiten scheiden aus:

� Folgende Möglichkeiten sind zu empfehlen: 
a. Qualitative Phase: Diskussionsrunden und Einzelgespräche mit ausgewählten 
Mitarbeitern.
b. Workshops: Gemeinsames Erarbeiten der Elemente des Fragebogens innerhalb 
eines interdisziplinären Workshops.

� Formulierung: 
Das Marktforschungsinstitut sammelt alle Informationen, formuliert diese in 
vernünftige, nicht suggestive Fragen und stimmt diese dann mit dem Auftraggeber 
ab. Sinnvollerweise hat die Heimstiftung für diese Kommunikation einen 
Arbeitskreis eingerichtet.

� Ziel: 
„Finden“ und Formulieren der Fragen, die in der Lage sind, die Situation der 
Mitarbeiter wirklich zu beschreiben und darüber hinaus geeignet sind, Gründe für 
Zufriedenheit oder Unzufriedenheit zu liefern.

- Der Geschäftsführer 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.
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Entwicklung des Fragebogens
Das schnelle Ende ...

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

� Der Angsthase: Jetzt haben wir mit 40 Mitarbeitern Diskussionsrunden gemacht. Im 
Laufe der nächsten 10 Jahre machen wir Diskussionsrunden mit den übrigen 5.960 
Mitarbeitern und haben dann die Ergebnisse ... (Das Ergebnis lautet dann „42“).

� Der Fatalist: Wir haben eine Liste von 150 potenziellen Gründen. Das Informations-
dickicht werden wir nie klären. 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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� Ziel der Analyse

Schritt für Schritt
Gliederung

� Entwicklung des Fragebogens

� Umsetzung und Durchführung der Befragung

� Analyse
- Strategische Analyse
- Stärken- und Schwächenanalyse 
- Übertragung der generellen Ergebnisse in alle Einrichtungen

� Wiederholungsmessung und Erfolgskontrolle
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Umsetzung und Durchführung
Produktion

 

  

Liebe Mitarbeiterin, lieber Mitarbeiter,  

 

 vielen Dank, dass Sie sich die Zeit nehmen und an unserer MitarbeiterInnen-Befragung teilnehmen! 
Bitte bewerten Sie die folgenden Aussagen mit den „Gesichtern“ so: 

  

 ��� �  Dieser Aussage stimme ich voll und ganz zu!   

 ��� � ��� � Dieser Aussage stimme ich eher zu  

 ��� � ��� � Teils - Teils  

 ��� � ��� � Dieser Aussage stimme ich eher nicht zu   

 ��� � ��� � Dieser Aussage stimme ich gar nicht zu!   

Wenn Sie eine Aussage nicht bewerten können oder eine Aussage für Ihren Arbeitsbereich gar nicht zu beantworten 
ist, kreuzen Sie bitte das ganz rechte Kästchen „KA“ (= „Keine Angabe“) an. Vielen Dank. 

   

� 1. Treffen die Aussagen über Ihre Arbeit zu oder nicht ? ��� �     �  �  �  ��� �     KA 
       

 Aussagen zur Organisation Ihres Arbeitsplatzes:        
 ·  Zuständigkeiten sind in meinem Arbeitsbereich klar geregelt .............................................................................�  �  �  �  �  �  
 ·  Meine Arbeit kann ich selbstständig gestalten ................................................................................................�  �  �  �  �  �  
 ·  Ich habe einen sicheren Arbeitsplatz ................................................................................................ �  �  �  �  �  �  
 ·  Mein Gehalt bekomme ich pünktlich .............................................................................................................�  �  �  �  �  �  

    Aussagen zur Ausstattung Ihres Arbeitsplatzes:           
 ·  Meine Arbeit wird angemessen bezahlt  ......................................................................................... �  �  �  �  �  �  
 ·  Mein Arbeitsplatz ist technisch und materiell ausreichend ausgestattet .............................................................................�  �  �  �  �  �  
 ·  In meinem Bereich gibt es genug Personal ............................................................................................�  �  �  �  �  �  
 ·  Die Leitung setzt sich genug für neues Personal ein .............................................................................�  �  �  �  �  �  
 ·  Bei uns arbeiten genug Fachkräfte .................................................................................................... �  �  �  �  �  �  
 ·  Die regulären freien Tage, die mir zustehen, bekomme ich auch ..............................................................�  �  �  �  �  �  
 ·  Wenn ich krank bin, bleibe ich ohne schlechtes Gewissen zu Hause .............................................................................�  �  �  �  �  �  
 ·  Die Bereichsleitung kümmert sich um Ersatz, wenn jemand krank ist .............................................................................�  �  �  �  �  �  
 ·  (Sofern es für Sie  zutrifft:)  Als Teilzeitkraft muss ich regelmäßig Mehrarbeit leisten ...........................................................................�  �  �  �  �  �  

 Aussagen zu Ihrer Tätigkeit:           
 ·  Meine Arbeit macht mir Spaß ............................................................................................................. �  �  �  �  �  �  
 ·  Bei der Wahl meines Arbeitsplatzes habe ich mich bewusst für ein diakonisches 

Unternehmen entschieden ...................................................................................................................
 

�  
 

�  
 

�  
 

�  
 

�  
 

�  
 ·  Ich fühle mich wohl an meinem Arbeitsplatz ............................................................................... �  �  �  �  �  �  
 ·  Meine Arbeit ist wichtig, damit hier alles funktioniert .......................................................................................�  �  �  �  �  �  
 ·  Die betreuten Menschen erleben Vertrauen und Sicherheit .....................................................................................�  �  �  �  �  �  
 ·  Die betreuten Menschen erleben Liebe und Wärme ........................................................................................�  �  �  �  �  �  
 ·  Die betreuten Menschen erleben, dass genug Zeit für sie da ist .............................................................................................�  �  �  �  �  �  
 ·  Wir handeln, wie es sich für ein diakonisches Unternehmen gehört ......................................�  �  �  �  �  �  
 ·  Meine  Ausbildung hat mich gut auf die  Praxis vorbereitet .....................................................................................................................................................�  �  �  �  �  �  
       

� 2a. Ist die Zusammenarbeit mit Ihren KollegInnen gut od er nicht ? ��� �     �  �  �  ��� �     KA 
       

 ·  Mit meinen KollegInnen habe ich ein gutes Verhältnis .............................................................................�  �  �  �  �  �  
 ·  In meinem Team halten alle zusammen ......................................................................................... �  �  �  �  �  �  
 ·  Meinen KollegInnen gegenüber kann ich Probleme offen ansprechen .............................................................................�  �  �  �  �  �  
 ·  Neue MitarbeiterInnen werden gut eingearbeitet .......................................................................................�  �  �  �  �  �  
 ·  Die Interessenvertretung (MAV) in meinem Haus unterstützt mich .............................................................................�  �  �  �  �  �  
 ·  Es gibt keine sprachlichen Hindernisse bei der Zusammenarbeit der KollegInnen ............................................................................�  �  �  �  �  �  
 ·  Die Zusammenarbeit mit den KollegInnen von Fremdfirmen (z.B. externe 

Reinigungs- oder Küchenkräfte) klappt gut ..............................................................................................................
 

�  
 

�  
 

�  
 

�  
 

�  
 

�  
 ·  Die Einteilung der Dienstpläne ist gerecht ..........................................................................................�  �  �  �  �  �  
 ·  Es ist einfach, Dienste mit KollegInnen zu tauschen .............................................................................�  �  �  �  �  �  
 ·  Meine KollegInnen helfen mir beim Umgang mit dem Thema „Sterben“ ...................................................�  �  �  �  �  �  
        

 

 
 
 
 
 
 
Evangelische Heimstiftung e.V. Hackstraße 12 70190 Stuttgart 

Anrede 
Name 
Straße 

PLZ Ort 
 
 
 
Stuttgart, im Februar 2002 
 
 
MitarbeiterInnenbefragung 2003 – Machen Sie mit! 
 
Liebe Mitarbeiterinnen, liebe Mitarbeiter, 
 
heute übersenden wir Ihnen die Unterlagen zur MitarbeiterInnenbefragung 2003. Die Erfahrungen der 
ersten Befragung im Jahre 2001 haben gezeigt, wie wichtig die Ergebnisse für alle Beteiligten sind. Wir 
haben den Fragebogen dieses Mal leicht überarbeitet und Ihre Anregungen aufgenommen. 
Jetzt sind Sie aufgerufen, Ihre Meinung zu sagen! Machen Sie mit! 
 
Die Teilnahme an der Befragung ist freiwillig und anonym. Die Auswertung erfolgt durch ein unabhängiges 
Institut. Wir bekommen somit keinen Fragebogen zu Gesicht. Nur der Name Ihrer Einrichtung ist auf dem 
Fragebogen vermerkt, damit wir später Auswertungen nach den verschiedenen Einrichtungen machen 
können. Rückschlüsse auf Ihre Person sind an keiner Stelle möglich. 
 
Bitte nehmen Sie sich ausreichend Zeit zur Beantwortung der Fragen. Vielleicht können Sie manche Fragen 
nicht beantworten, da sie nicht zu Ihrem Arbeitsgebiet passen. Kreuzen Sie dann bitte das Kästchen „KA“ 
(=keine Angaben) an. 
 
Bitte haben Sie Verständnis dafür, dass wir aus Kostengründen nur einen Fragebogen für alle 
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter konzipiert haben, der am Arbeitsfeld „Pflegeeinrichtung“ ausgerichtet ist. 
Diejenigen, die nicht in einer Pflegeeinrichtung arbeiten, bitten wir, die Fragen auf ihr konkretes Arbeitsfeld 
hin gedanklich zu „übersetzen“. 
 
Bitte senden Sie den ausgefüllten Fragebogen in beigefügtem Freiumschlag so bald wie möglich, spätestens 
aber bis zum 28. März 2003 zurück. Das Porto übernehmen natürlich wir für Sie. 
 
Für Fragen stehen Ihnen Jens Zanzinger und Albert Thiele vom Öffentlichkeitsreferat (0711/63676-120) 
gerne zur Verfügung. 
 
Mit freundlichen Grüßen 
 
Ihre Geschäftsführung und Gesamtmitarbeitervertretung 
 
 
P.S. Nicht vergessen: Wie bei der letzten Befragung winkt der Einrichtung mit der höchsten Beteiligung 
wieder ein Supersonderpreis: die kostenlose Teilnahme aller Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der 
Siegereinrichtung an einer Veranstaltung ihrer Wahl (Musical etc.) 

Kommissionierung:
- Anschreiben
- Fragebogen
- Freier Rückumschlag
- Versandkuvert

Vollerhebung:
6000 Aussendungen

Rücklauf direkt
zum Markt-
forschungsinstitut

3

4

Formulierung:
Auf Grundlage der qualitativen
Phase wird ein Fragebogen für
alle Mitarbeiter formuliert

1

2

Datenerfassung
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� Ziel der Analyse

Schritt für Schritt
Gliederung

� Entwicklung des Fragebogens

� Umsetzung und Durchführung der Befragung

� Analyse
- Strategische Analyse
- Stärken- und Schwächenanalyse 
- Übertragung der generellen Ergebnisse in alle Einrichtungen

� Wiederholungsmessung und Erfolgskontrolle
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Schritt für Schritt
Gliederung

��� ������� �
Verdichtung zu

Leistungsfaktoren

Tätigkeit Vor-
gesetzte

Infor-
mation

Zufriedenheit

Leistung

5

1

1                                            5  
3%

4%
4%

5%
5%

7%

7%
8%
8%
8%

9%
9%

10%
14%

0% 4% 8% 12% 16% 20%

Wichtigkeit

Tätigkeit
Vorgesetzte
Information

....

3

4

5

• Zufriedenheit mit der Tätigkeit
• Zufriedenheit mit der Personalausstattung
• ...
• Zufriedenheit mit der EHS insgesamt

2

1
Leistungswahrnehmung:
Treffen die Aussagen über Ihre Arbeit zu oder nicht?
• Zuständigkeiten sind bei uns klar geregelt
• Meine Arbeit kann ich selbstständig gestalten
• Ich habe einen sicheren Arbeitsplatz
• Mein Gehalt bekomme ich pünktlich
• ... usw.
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� Es gibt beispielsweise drei verschiedene Leistungen, deren Wichtigkeit interessiert.
� Die Zufriedenheit mit dem Außendienst – oder ein gemischter Index – ist eine 

übergeordnete Größe; ist die Zielvariable.

� In drei Koordinatensystemen kann man die Bewertung der drei (verschiedenen) 
Leistungen und der (für alle gleichen) Zufriedenheit gleichzeitig abtragen. 
Jeder Punkt steht für die Bewertung eines Befragten.

Zufrieden

Leistung 2

10

1

1                        10

Zufrieden

Leistung 1

10

1

1                        10

Zufrieden

Leistung 3

10

1

1                        10

� Die Regressionsgerade zeigt den Zusammenhang zwischen Leistung und 
Zufriedenheit. Je steiler sie verläuft, desto wichtiger ist diese Leistung.

� Abschließend werden die Geradensteigungen ins Verhältnis gesetzt, normiert 
und als Prozentzahl dargestellt.

wichtig Sehr wichtigWeniger wichtig

Die Berechnung der Wichtigkeit
Regressionsrechnung
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Durchschnitt: 8%
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Darstellung von Wichtigkeit und Zufriedenheit
Portfolio
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Darstellung von Wichtigkeit und Zufriedenheit
Portfolio
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Leistungsprofil von Konzept & Markt; Februar  2004; Seite 17
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1%

2%

29%

37%

31%

4%

10%

32%

34%

20%

Rundungsdifferenz möglich!

EHS Gesamt

14%

54%

Mittelwert 2003: 2,45 2,05

Muster-Heim Abweichung

Sehr zufrieden

zufrieden

Teils-Teils

unzufrieden

Sehr 
unzufrieden

3%

68%

-3%

-8%

-3%

4%

11%

��� �

��� �

Leistungsfaktor Information
Übertragung auf eine Einrichtung
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� Die Befragung zeigt:
- Wo Schwächen bestehen und wie groß die Schwächen sind und ...
- ... ob diese Schwächen relevant sind oder ob man sie vernachlässigen kann
- Wo Stärken sind und ...
- ... wie wichtig diese Stärken für die Zufriedenheit mit dem Arbeitgeber sind!

� Darauf aufbauend kann gezielt an generellen Schwächen gearbeitet werden. Z.B. an 
der Informationspolitik.

Umsetzung der Ergebnisse der ersten Messung
Maßnahmen

� In den einzelnen Einrichtungen mögen die Schwächen unterschiedlich sein. Jede 
Einrichtung definiert die Schwächen, die sie bis zur nächsten Messung verbessern 
möchte, und macht sich mit Unterstützung der Hauptverwaltung daran, diese zu 
beheben.
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� Ziel der Analyse

Schritt für Schritt
Gliederung

� Entwicklung des Fragebogens

� Umsetzung und Durchführung der Befragung

� Analyse
- Strategische Analyse
- Stärken- und Schwächenanalyse 
- Übertragung der generellen Ergebnisse in alle Einrichtungen

� Wiederholungsmessung und Erfolgskontrolle
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Leistungsfaktor Information
Übertragung auf eine Einrichtung – Berücksichtigung des vorangehenden Jahres
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Herzlichen Dank für Ihre Aufmerksamkeit


