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QM PRAXIS

Mitarbeiter- und Kundenbefragungen, Teil 1

Uber das Ziel und den Nutzen von Befragungen

Strukturierte Befragungen stellen einen wesentlichen Erfolgsfaktor fiir die Entwick-

lung eines Unternehmens dar. Neben den zu ermittelnden Leistungsindikatoren, wie
der Mitarbeiterfluktuation, der Krankenquoten, der Verteilung von Kundengruppen

oder der Verweildauer von Kunden, sind Befragungen die bevorzugte Vorgehensweise,

um die subjektive Wahrnehmung der Befragten zu ermitteln.
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Der Zeitplan fiir die Durchfiihrung einer Befragung sollte im Vorwege genau definiert werden. Die Grafik zeigt einen méglichen Pro-
jektablauf, der auf ein Kalenderjahr ausgelegt ist.
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Tornesch // Uber Befragungen sol-
len in der Regel die Wiinsche, Be-
dtrfnisse und die Zufriedenheit mit
dem Unternehmen erhoben werden.
Dieses gilt fiir die Kundenbefragung,
die ihren Schwerpunkt auf die Zufrie-
denheit mit den Dienstleistungen
und dem Unternehmen legt, genauso
wie fiir die Mitarbeiterbefragung, die
die Zufriedenheit mit den Strukturen
und der eigenen Wahrmehmung im
Hinblick auf die Arbeitsaufgabe in
den Mittelpunkt stellt.

Dabei ist die Emmittlung der
Wahmehmung der Kunden bzw. Mit-
arbeiter aus keinen modernen Ma-
nagementansatz mehr wegzuden-
ken. Wie soll ohne die Meinung der
wesentlichen Interessensgruppen
eine zielgruppenorientierte Unter-
nehmensentwicklung stattfinden?

Bevor jedoch mit einer Befragung
begonnen werden kann, muss sich
die Unternehmensleitung folgende
Fragen stellen:

1. Stehen ausreichend Ressourcen
(Mitarbeiter, Finanzen) zur Ver-
figung, um eine Befragung von
Anfang bis zum Ende durch-
fihren zu kénnen? Eine Befra-
gung muss geplant, durchge-
fuhrt und ausgewertet werden.
Hierfur sind Arbeitsstunden
und Finanzmittel (Druck, Porto,
EDV) notwendig. Die Ergebnisse
sollten in Mitarbeiterbespre-
chungen prasentiert werden.
Workshops zur Ableitung von
Mafnahmen sind ebenfalls in
die Planung mit einzubeziehen.

2. Haben die Leitung und die Mitar-
beiter ein wirkliches Interesse an
den Ergebnissen der jeweiligen

DIE THEMEN DER REIHE

1. ,Ziele und Nutzen von
Befragungen*

2. Aufbau und Inhalte der
Befragungen

3. ,Durchfiihrung und
Auswertung von Befragungen”

Befragung? Menschen, die an ei-
ner Befragung teilnehmen, haben
in der Regel den Wunsch, dass
ihre Meinung ernst genommen
wird. Das bedeutet, dass das Un-
ternehmen bereit sein muss, mit
den Kunden bzw. Mitarbeitern in
den Diskurs zu treten, um mogli-
che Veranderungen zielfiihrend
fiir beide Seiten zu bewirken.

Zeitplan der Befragung genau
definieren

Der Zeitplan fiir die Durchfithrung
einer Befragung sollte im Vorwege
genau definiert werden. Neben dem
Design der Befragung ist vor allem
die Kommunikation im Unterneh-
men zum Thema Befragungen wich-
tig. In diesem Zusammenhang sollte
schon im Vorfeld der Befragungs-
durchfithrung mit den Zielgruppen
ins Gesprach gegangen werden, um
die unternehmerische Zielsetzung
der Befragung zu kommunizieren.
In jenem Schritt kénnen die ersten
Regeln fiir die Befragung angespro-
chen werden. Die Teilnahme an ei-
ner Befragung ist immer freiwillig
und hat keine persénliche Konse-
quenz fiir die Zukunft.

Es kommt haufig vor, dass sich
Kunden davor scheuen, ehrliche Ant-
worten zu geben. Ergebnisse aus an-
deren externen Befragungen zeigen,
dass Kunden im direkten Gesprich
nicht immer ehrlich sind. Dieses ist
die grofite Hirde im Zusammenhang
mit Befragungen. Genauso glauben
Mitarbeiter im Vorfeld hiufig nicht
daran, dass sich durch die Befragung
etwas im Unternehmen zum Positi-
ven verdndem wird.

Befragung als ,selbsterfiillende
Prophezeiung”

Befragungen, die von vormherein
als ,selbsterfillende Prophezeiung”
ausgelegt sind, sollten nicht durch-
gefiihrt werden. Als Beispiel hierfiir
sind diejenigen Kunden zu nennen,
die zwar in direkten Gesprachen Ver-
dnderungswiinsche dufiern, durch
die Befragung jedoch dazu gedringt
werden, ein positives Bild zu zeich-

Graik: von Pablocki

nen. Auf der anderen Seite spiegeln
die Mitarbeiter bei einer Befragung
wider, dass es keinerlei Entwick-
lungspotenziale gibt. Wenn ein Un-
temehmen sich dazu entschliefit
Befragungen durchzufithren, dann
sollte es auch den Mut dazu haben,
auf gesteuerte Art und Weise den
JFinger in die Wunde zu legen.”

Vor der Befragung positive
Signale setzen

Hierbei sollte ein Kreis von Mitarbei-
tern in den gesamten Prozess einge-
bunden werden. Verfiigt das Unter-
nehmen iiber einen Betriebsrat, so
ist dieser auf alle Fille hinzuzuzie-
hen. Denn Mitarbeiter zur Teilnah-
me an einer Befragungsentwick-
lung zu bewegen, ist besonders fur
das Thema Mitarbeiterbefragung
schwierig. Die Kollegen, die eine Be-
fragung entwickeln, méchten nicht
fiir eine mogliche Unzufriedenheit
nach der Befragung verantwortlich
sein. Dennoch: Je mehr Mitarbeiter
von der Durchfithrung einer Befra-
gung Uberzeugt sind, umso besser
wird sich die Beteiligung darstellen.
Hier missen die Fithrung und das
Qualitdtsmanagement positive Sig-
nale setzen.

Es ist im Vorwege ebenfalls zu
klaren, ob eine Befragung selbst
oder mit externer Unterstiitzung
durchgefithrt werden soll. Beide
Varianten haben ihre Vorteile. Bei
einer internen Durchfithrung kén-
nen die Mitarbeiter ein hohes Maf}
an Erfahrungswissen tber das Un-
ternehmen mit einfliefen lassen.
Demgegeniiber besteht die Gefahr
der ,Betriebsblindheit® oder der
mangelnden Distanz gegentiber
dem Unternehmen. Fiir eine exter-
ne Vergabe spricht die Objektivitit
gegeniiber der jeweiligen Befra-
gungsgruppe. Hier gibt es keine
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,Seilschaften”, Verkniipfungen oder
Verbindungen. Des Weiteren be-
steht durch die externe Durchfith-
rung die Méoglichkeit, Kosten im Be-
reich der Einfithrung von méglichen
statistischen Verfahren zu sparen.

// Eqgal, wie ein Unter-
nehmen entscheidet:

Es ist immer besser,
eine Befragung durch-
zufiihren, als diese ganz
zu unterlassen. //

FRANK VON PABLOCKI

Ein interessanter Ansatz besteht
darin, ein Projektteam aus eigenen
Mitarbeitern und externen Berater
zu bilden, das die beiden voranste-
hend beschriebenen Vorziige ver-
eint.

Egal, wie ein Unternehmen ent-
scheidet: Es ist immer besser, eine
Befragung durchzufiihren, als diese
ganz zu unterlassen.

B Der Autor ist Diplom-Psychologe
mit einer Weiterqualifikation
zum Controller bei SP-Kommuni-
kation, Beratung - Kommunikati-
on - Coaching in Tornesch.
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