Wenn Mitarbeiter zufrieden sind und
sich wohl fiihlen, verkoérpern sie dies
auch nach auflen. Der umgekehrte Fall
ist hingegen noch gravierender. Thre
Einstellung, Haltung oder Motivation
bringen Mitarbeiter in ihre tigliche Ar-
beit ein. Diese Arbeitsqualitit, aber auch
das personliche Verhalten, spiirt der
Kunde sehr schnell. Und wenn beides
nicht stimmt, kann sich jeder ausrech-
nen, dass die Kundenbewertung nicht
gerade sehr positiv ausfillt.

Keine Angst

Es geht also darum, herauszufinden, ob
die Mitarbeiter in einem Umfeld arbei-
ten, dass sie motiviert, in dem sie sich
wohl fithlen und das ihnen Bestitigung
fiir ihr Tun gibt. Denn nur wenn Mitar-
beiter zufrieden sind, ist {iberhaupt erst
der Grundstein gelegt, dass auch Kun-
den zufrieden, ja sogar begeistert sein
konnen.

Keine Angst vor kritischen Antworten

Wir fiihren die Mitarbeiterbefragung
schon seit vielen Jahren regelmifSig
einmal im Jahr durch, um so den aktuel-
len Zufriedenheitsgrad, aber auch die
Entwicklung im Zeitverlauf zu sehen.
Wir kombinieren dies mit einem so
genannten Infotag, wenn alle Mitarbei-
ter zusammen sind und sie iiber das
vergangene Jahr, die aktuelle Situation
und die Zukunft umfassend informiert
werden.

Der Grundsatz jeder Befragung ist, dass
man als Unternehmen keine Angst vor
unangenehmen Fragen haben darf.
Dazu zihlen u.a. Fragen nach den Ar-
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RegelméBige Kundenbefragungen sind bei vielen Unternehmen be-
reits zum Standard geworden. Hintergrund ist immer, herauszufin-
den wie zufrieden bzw. begeistert Kunden sind und welche Verbesse-
rungsvorschlage Kunden haben. Wie sieht es jedoch mit Mitarbeiter-
befragungen aus? Nur in den wenigsten Unternehmen werden diese
(regelméaBig) durchgefiihrt. Meist, weil man Angst wegen méglicher
schlechter Bewertungen hat. Oder weil man der Meinung der Mitar-
beiter keine groBe Bedeutung schenkt. Doch zwischen Mitarbeiter-
zufriedenheit und Kundenzufriedenheit besteht ein ganz enger Zu-

sammenhang.

vor Mitarbeiterfeedback

Sich von Mitarbeitern bewerten lassen, zeigt Stirke und Verbesserungsbedarf auf.

schliefenden Gesprich gezielt auf ihre
Aussagen und Verbesserungsvorschlige
einzugehen.

Zu jeder Frage bzw. Aussage kann eins
von fiinf Kriterien angekreuzt werden.
Diese laufen entweder im Schulnoten-
system von eins bis fiinf oder von »trifft
immer zu«, »trifft iiberwiegend zuc,

Anzeige

Jetzt auch mit 6 mm AuBenwandstarke

www._ kunststoff-rohlinge.de
U.P.R. Fensterwerk GmbH & Co.KG
Telefon: 0531/21 09 50, Fax: 0531/210 95 95

beitszeiten, dem Lohn und der Fiih-
rungskompetenz. Denn nur so findet
man den wirklichen Zufriedenheitsgrad
heraus. SchlieSlich soll die Mitarbeiter-
befragung dem Unternehmen auch die
Moglichkeit geben, verbesserungswiir-
dige Bereiche zu erkennen und daran zu
arbeiten. Um mdoglichst objektive Ergeb-
nisse zu erhalten, sollte die Befragung
anonym erfolgen, lediglich mit Angaben
des Bereiches, des Alters oder der Be-
triebszugehorigkeit, um auch z.B. einzel-
ne Bereiche miteinander vergleichen zu
koénnen. Wie weit man dies herunterb-
richt, hingt natiirlich von der Betriebs-
grofe ab, so dass von diesen Kriterien
nicht auf die Person zuriickgeschlossen
werden kann.

Gerne konnen Mitarbeiter, wenn sie das
mochten, auch ihren Namen auf den
Bogen schreiben, denn viele Menschen
mochten sich ja tiber den Bogen mittei-
len und geben so dem Unternehmen die
Moglichkeit, mit ihnen in einem an-

»trifft teilweise zu«, »trifft nicht zu« bis
»trifft {iberhaupt nicht zu«.

Einige Beispiele

10 Beispielfragen bzw. -aussagen, die
beliebig erweitert werden kénnen:

Der Autor

Giinter Schmitz ist Inhaber und
Geschiiftsfithrer von Coplaning,
einem groflen Bauelemente-
Handelsunternehmen in Lu-
xemburg. Der Erfolgstrainer
gibt sein Wissen und seine Er-
folgsrezepte in seiner Erfolgs-
akademie an andere Hand-
werks- und Dienstleistungsun-
ternehmen weiter.

Weitere Informationen unter
www.coplaning.lu.
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=> Ich bekomme ausreichend Lob und
Anerkennung fiir meine Arbeit

> Ich werde fiir die geleistete Arbeit
angemessen bezahlt

= Ich erhalte ausreichend Informatio-
nen fiir meine Arbeit

= Ich erhalte ausreichend Weiterbil-
dung, um mich weiterzuentwickeln

= Meine Arbeitszeiten ermdglichen mir
einen Ausgleich zwischen Berufs- und
Privatleben

=> Fiihrungskrifte halten ihre Verspre-
chen ein

=> Fiihrungskrifte interessieren sich fiir
mich als Person

=> Ich bin stolz, hier arbeiten zu diirfen
=> Ich mochte hier noch lange arbeiten

=> Hier ist es besser zu arbeiten als bei
einem Mitwettbewerber

Die beiden wichtigsten Fragen bzw. Aus-
sagen sind

> Alles gesamt gesehen, ist dies ein sehr
guter Arbeitsplatz

= Ich empfehle meine Firma bei Be-
kannten weiter

Am Ende sollte noch Platz sein, damit
Mitarbeiter Beispiele aufschreiben kon-
nen, warum dies ein sehr guter Arbeits-
platz ist und was geindert werden kénn-
te, um dies zu einem noch besseren Ar-
beitsplatz zu machen. Bei unserer dies-
jahrigen Mitarbeiterbefragung haben
wir einen Gesamtzufriedenheitsgrad von
95% erreicht. Dies ist die Basis, um auch
unsere Kunden begeistern zu kénnen.
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