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Ihr Kundenkontakt im Fokus



Management Summary

= Umfangreiche Erfahrung bei der Durchfihrung von Mitarbeiterbefragungen

= Zahlreiche namhafte Referenzen (u.a. Volksbank Vogtland, DZ Bank, Vorwerk & Co.
KG, Koelnmesse)

= Sehr attraktives Preis-/Leistungsverhaltnis

= Genaue Beachtung der Projektziele des Auftraggebers durch
gemeinsames Festlegen der Projektparameter in persénlichem Kick-Off-Gesprach

= Befragungsdurchfiihrung sowohl schriftlich, telefonisch als auch online mdglich
= Anfertigung von bereichs- bzw. abteilungsspezifischen Teilauswertungen

= Graphische Aufbereitung der Auswertungsergebnisse

= |dentifikation von Handlungsbedarfen und Empfehlung von MaBnahmen

= Begleitung bei MaBnahmenumsetzung (optional)
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consulimus

Aktiengesellschaft

Agenda

== Markt- & Serviceberatung

1. Mitarbeiterbefragung — Methode }
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1.1 Projektbeschreibung

consulimus

Aktiengesellschaft

== Markt- & Serviceberatung

. @
Ziel -
e Messung der Zufriedenheit der Mitarbeiter im Unternehmen und mit

Vorgesetzten/Fihrungskraften

e Deutliche Steigerung der Mitarbeiterbindung sowie der Verbesserung des Betriebsklimas

e Langfristige Steigerung des Unternehmenserfolgs durch deutliche Steigerung der Motivation
und der Zufriedenheit der Mitarbeiter

v

Umsetzung

e Entwicklung eines individuellen Befragungsinstruments

e |dealerweise qualitative Vorstufe zur starkeren Verankerung der Wahrnehmung der
Mitarbeiter durch Bildung von Hypothesen vor Befragungsbeginn

* Befragung je nach ausgewahltem Medium (telefonisch, schriftlich, online)

Ergebnisse

e Exakte Informationen Uber Zufriedenheit und Motivation Ihrer Mitarbeiter

e Bereichs-/abteilungsspezifischen Analysen sowie Kompetenzprofile fir Fihrungskrafte
e |[dentifikation ungenutzter Unternehmenspotentiale

* Ableitung und Umsetzung von OptimierungsmaBnahmen

Mitarbeiterbefragungen - Individuell fir Ihr Unternehmen



Voruberlegungen

consulimus

Aktiengesellschaft

Perspektivischer Befragungsansatz

Wissen-
schaftliche

Hypothesen

Pers-
pektiven
Mix

Bottom-Up
Hypothesen

Top-Down
Hypothesen

Markt- & Serviceberatung

w]m Fokus

Inhaltlicher Befragungsansatz

FUhrungs-
krafte

Perspektive/
Gestaltungs
-moglich-
keiten

Schnitts-

stellen

Arbeits-
platz/
-stelle

Betriebs-
klima
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1.2 Projektplanung

== Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus
Festlegung der Projektparameter im Rahmen eines Kick-Off-

Termins mit Vorstand und Bereichsleitern (W
-m T

= Definition und Gewichtung der allgemeinen Informationsziele des Vorstands und der
Bereichsleiter:

=  Mitarbeiterzufriedenheit

= Betriebsklima (allg. Betriebsklima, Fihrungskraftefluktuation etc.)
= Mitarbeiterbindung/Mitarbeiteridentifikation (Commitment-Index)
= FUhrungskraftefeedback etc.

= Festlegung der Zusammensetzung der Zielgruppe (Standorte, Bereiche, Abteilungen etc.)
= Festlegung des Befragungskanals (telefonisch, schriftlich, online)
= Zeitliche Projektplanung

=  Weitere Themen: Optimierung der Teilnahmequote, Ansprachestil, Teilnehmertracking
unter Wahrung der Anonymitat etc.
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1.3 Qualitative Vorstufe C@;Splimus

== Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus
Durchfuhrung von 10 persénlichen Einzelgespréchen\

S —

= Qualitative Vorstufe zur starkeren Verankerung der Wahrnehmung der Mitarbeiter
durch Bildung von Hypothesen vor Befragungsbeginn bzgl.
= Zufriedenheits-/Unzufriedenheitstreibern
= Wirksamer Bindungsparameter
=  Durchfihrung von 10 persénlichen Interviews mit Mitarbeitern unterschiedlicher
Hierarchieebenen/Standorte
= Bereichs-/Abteilungsleiter
= Betriebsmitarbeiter
= Vertriebsmitarbeiter

= Ziel: Beriicksichtigung der individuellen, personellen Herausforderungen des
Auftraggebers bei der Konzeption der Befragung

Mitarbeiterbefragungen - Individuell fir Ihr Unternehmen



1.4.1 Fragebogen - Entwicklung

consulimus

Aktiengesellschaft

Markt- & Serviceberatung

= QOperationalisierung der identifizierten Informationsziele
= Dimensionen der Mitarbeiterzufriedenheit/-motivation
= Bewertbare Aspekte der Zufriedenheits-/Motivationsdimensionen

= Einbezug von ltem-Sets bewahrter Indizes zur Messung von Mitarbeitereinstellungen
= Mitarbeiterbindung (z.B. Commitment-Index)
= Mitarbeiterzufriedenheit (z.B. SAZ)

= Umsetzung samtlicher Anforderungen der empirischen Sozialforschung an eine
belastbare Datenerhebung

= Validitat (intern/extern)
= Reliabilitat

=  Objektivitat

= Praktikabilitat

Mitarbeiterbefragungen - Individuell fir Ihr Unternehmen




consulimus

Aktiengesellschaft

1.4.2 Fragebogen - Gestaltung

== Markt- & Serviceberatung
Iht Kundenkontakt im Fokus

Umsetzungsbeispiel physischer Fragebogen

Mitarbeiterbefragung ‘ AAbimelspeaiin R
Wee nehrren unseve Kunden de Vollsbank Vogtiend G bertgich der foigenden Gegersitze wahs?

Bitte kreusen Ske je Zode rur ein Kistchen an. Beiipieihaft reprisentieren die Kistchen der ersten Zede folgende Bewertungen:
€ = Sehr modermn; € = Eher modern; - « Eher konservatly; P = Sehr konservativ

€ « > >

Moo ( Konwanaty

B atunguoniennent VRO ot

Spmerisbet ALt Arimarter
Anbiaser incivichsetior

Arireter Sar e o Lastngen e

Gt [ Ganomerachats /
Comeirarbor acriert

e ooV vime. | Chotial sngeetrot

Wie bewerten unsere Xunden das soziale und kulturelie Engagement der Volsbank Vogtiand eG7
(28 Sporeoring von Sportversinen Und sonstigen INtiaten, Unterstitaung sozisker Cinvichtungen und uturelier Verartaltungen etc)

P ] N Koo
gagent Cgapert orgegut ngagert Wrerereg

Wie wichticy 5t Lnseren Kunden, dass sich die Voksbank Vogtiand G sozial und lnsure engagiert?

wareg werng —hin Urnacrtg

Was glaul

Wie Bevwerton unsere Kurden cas Bekunntris der Volksbank Vogtiend «G zur Region? (ua. algemeine Fordenung der Region,
Engagerment fir regionale interessen, Ur hatt, Awortung des oic)

el

= - Stark Eher wark hor schwmach Sctrenach Woatrmetvrung
Sie. denke
o 7’ ”
- o s o
unsere Funden? ks B A8 1 g
Serw Werges
ey Wertg g ]

Jeder Mensch hat etwas, das ihn antreibt. . -
Kerrwen wmnere Kurden che Mogicrant Mitglied der Vollksbank Vogtiand oG
und sormit Teithaber der Bank 2u werden

i e
2 len 1r Unseve Kunden ein relevantes Thema?

Als Mitglied sind urmone Kunden Bgentimer Brer Volabank Vogtisnd oG. Wie ereben uriens Kunden diese besonders Stelng?

Owr K ks b Buascrtore Bahanding s Mitghed seveer Rack fectizeten

Volksbank Dor it bt gelogurtinbekplsiviaiechh s Arepeicha e basortir ANk iAnouiot scha Bk s or Mkgho

VogtlandeG —— Do et bt s o besoadus FmAtang b Sglied oo ok
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1.4.2 Fragebogen - Gestaltung

Umsetzungsbeispiel Online-Fragebogen

ET2 Volksbank Vogtland eG

Sehr geehrte Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter,

die nachhaltige Existenzsicherung unserer
Genossenschaftsbank ist ein Ziel unserer strategischen
Ausrichtung/Vision. Dabei halt das unternehmerische
Umfeld, aber auch die eigene Prozesslandschaft
unserer Bank, fir uns alle eine Vielzahl von stetigen
Veranderungen bereit. Es ist fur uns nach wie vor sehr
wichtig, SIE als Mitarbeiter/in in notwendige
veranderungen nachhaltig einzubeziehen.

Die Ergebnisse dieser Mitarbeiterbefragung sind daher
fir uns eine bedeutende Informationsgrundlage fir
strategische Entscheidungen und konkrete Planungen.
Ihre Meinungen bzw. Vorstellungen tber Ihre
Zufriedenheit/Motivation, Einschatzungen zu Threm
Arbeitsumfeld/Arbeitsatmosphire sowie zum
Betriebsklima sind fur uns von ganz wesentlicher
Bedeutung, um Handlungsbedarfe zu erkennen bzw.
abzuleiten.

Wir haben die "Consulimus AG” beauftragt, in unserem
Haus eine Mitarbeiterbefragung durchzufihren. Hierzu
wurde ein auf die Belange unserer Bank abgestimmter
Befragungsbogen gemeinsam mit Ihnen entwickelt.

Selbstverstandlich ist die Online-Befragung freiwillig
und anonym. Bei der Auswertung wird seitens der
"Consulimus AG" gewahrleistet, dass keine
Rickschliisse auf einzelne Personen mdglich sind. Der
Datenschutz hat auch hier fur uns oberste Prioritat!
Natirlich sind die Befragungsergebnisse umso
aussagekraftiger, je mehr Mitarbeiter/innen sich aktiv
beteiligen. Wir laden Sie daher herzlich ein, an unserer
Befragung teilzunehmen. Der Online-Fragebogen steht
Ihnen bis einschlielich 13. Dezember 2010 zur
Verfiigung.

M3rz 2011, prisentiert.

1hr Vorstand der Volksbank Vegtland eG

] 1/16

~Dialoge fiihren, Potenziale erkennen und nutzen."
Mitarbeiterbefragung 2010 - IHRE Meinung zahlt fiir uns!

Laemeinsam
mehr erreichen”

Jeder Mensch hat etwas, das ihn antreibt.

Wir machen den Weg frei.

Die Ergebnisse werden Ihnen nach Auswertung und Interpretation in einer Gesamtbankveranstaltung, spatestens Anfang

Mit herzlichem Dank fir Thre Mitarbeit und freundlichen GriiBen

Aktien

o N

Markt- & Serviceberatung
Ihr Kundenkontakt im Fokus

ETd Volksbank Vogtland eG

Trifft vell zu Trifft eher zu

30. Die Zusammenarbeit mit - .
anderen Abteilungen wird durch
eine gute Abstimmung der
Bereichsleiter begiinstigt.

31. Die Bereiche Markt und
Marktfolge werden in unserem -
Haus als gleichwertig angesehen.

32. Falls dies nicht vollstindig zutreffen sollte, welcher Bereich wird Ihrer Meinung nach in der Bank als wichtiger angesehen?

! Markt
) Marktfolge

33. Haben Sie zu dem Themenbereich
~Zusammenarbeit mit anderen Abteilungen™
weitere are und Anr

ifft eher nicht
zu

Neutral Trifft nicht zu

[ | 10/ 16

<<= Zuriick | | Nachste Seite ===
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consulimus

Aktiengesellschaft

1.4.2 Fragebogen — Gestaltung

== Markt- & Serviceberatung
Ihr Kundenkontakt im Fokus

** koelnmesse

Ausstellerbefragung der Koelnmesse Service GmbH
Exhibitor survey of Koelnmesse Service GmbH

Beispielhafte Darstellung von Variationsmaoglichkeiten
in der Fragen- und Layoutgestaltung

Wie bewerten Sie unsere Standbauleistungen beziiglich folgender Aspekte?

- (1/4)

Zur nichsten Seite >>

Publicis Health

Healthness®

Medical / i ismu:

Priventionsangebote zur aktiven
Kurreisan, Beautypekete fée ‘mene £ Entspanaung und
Gesundhe

Nicht nur for Berufstatige werden in Zeiten von
Altagehaiak und Jobstress e Freizsc und Uraube inner. [
kostbarer. Auch far en liegt beim Verreisen ein BV 2
grober Schwerpunkt oot Gor makiinschan Beteiang und

Fitness-, Kur- und
o Dictatne matus. Dakr greifen die Urlauber gem o
tiefer in e Tasche.

Ferienregionen, Hotels und Reiseveranstalter stellen sich uf die neuen
Kundenbedrfrisse sin und bieten spezielle Trainings, Emat kurse, Entspannungsubungen und weitere
Therapieoptionen an. Wie beurteilen Sie diese Entwickiung und welche Erfahrungen haben Sie bereits damit gemacht?

1. Inwieweit tragt Threr Meinung nach Medical Wellness besonders zur Gesundheitserhaltung des
Menschen bei?

Bewertung von 1 - 10 (sehr wenig bis sehr viel)
1 2 3 a B 6 7 8 9 10
2. Wie oft haben Sie mit Thren Pal

"Gesundheitsberater” (eventuell
Wellness gesprochen?

ten/Kunden im letzten Quartal in Threr Rolle als
ch zustzlich zu einer medikamentdsen Therapie) iber Medical

eher weniger Drittel  nahezu der Hilfte Imaio
(unter 10 Prosent) (atwa 30 Prorent) (ol 50 Prosent)  (lber 50 Prosent)

3. Bel welchen Indikationen haben Sie Medical Wellness empfohlen?

Hypercholesterinamia

Adipositas

Diabetes

Schwangerschaft

Osteoporose
—e

Mitarbeiterbefragungen

Customer survey of Foto Walser GmbH & Co. KG

| Servicogualitat |

Wie beurteilen Sie unseren Service?

sehr gut qut geht sa
Freundlichicait der Mitarbeiter [ () &)
Erraichbarkeit des
Servicateams (o) (e o
[Reklamationen |
Waren Sie mit der Abwicklung der Reklamati frieden?
sibe gut qut geht 30
Bearbeitungsdauver C C (o
Regelung des
Ruckversandes (o) (e ()
Kulanz c c (ol
| Personal |

Wie zufrieden waran Sie mit unseren Fachkraften?

vabr gut qut geht sz
Baratung durch unsers
Fachkrafte o (o) Lo}
Errgichbarkeit des Fachteams c (o (ol

[ — TS

—. harmufiades  sberomsubieden  msrieden
Einhaltung der verainbarten Liafertermine o) c c (ol

Lisferung aller Sestaliten Leistungen. (o} o) (o]

Qualitat des Standbaumateri der Ausstattung o (o ol c perrgul. Spedborrersand und Nachnateme

Fraundlichieit das Mitarbaitar o [ c e

Kormpaben dar Miarbaber e e e e FOTO WALSER
Qualitat der Disnstisistung c (o) c c A S RS IS TS S
Komplexitat des Besteilvorgangs o » . c

Vollstandigkeit der Rechnung c s s e - - -

e & & & & Kundenbefragung der Foto Walser GmbH & Co. KG

eher schlecht sebr schlecht kA,
C C C

c (ol o)

eher schlecht sebr schlecht KA.

C [ad L8]
C (ol L8
(ol (ol o)

wher schlacht sabr schlacht KA.
c c (s

(ol (ol «

Zur ndchsten Sejte

QAleris Kundenbefragung 2010

Méchten Sie Thre Bewertungen gerne anonym abgeben?

Falls Nein, geben Sie bitte Thren Firmennamen an:

Aus welchen Werken beziehen Sie Thre Produkte und Leistungen?
Walz- & Stranggepresste Produkte

[d koblenz

[ puffel

B Bonn

[ sitterfeld
Vogt

[ Tianjin (china)

Recycling

0 Grevenbroich
[ Toeging

0 peizisau

[ swansea

] Fortschritt Speichern und weter
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1.5 Durchftdhrung C@;gplglmlus

Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus
Wahlweise telefonische, schriftliche oder Online-Befragung

=  M0dglichkeit zur Umsetzung der Befragung via &’p\

= Pen-and-Paper-Befragung (physischer Fragebogen)
= Telefonische Befragung
= Online-Fragebogen
= Graphische Anpassung an Corporate Design-Vorgaben des Auftraggebers

= Umsetzung der vereinbarten MaBBnahmen der Befragungsdurchfiihrung unabhangig
von gewahltem Befragungskanal

= Druck / Programmierung CATI-Tool/Onlinebefragungs-Tool
= Mitarbeiteransprache
= Bereinigung der Rohdaten

= Digitalisierung rtcklaufiger physischer Fragebdgen/Export der Ergebnisse aus der Online-
Datenbank bzw. aus CATI-Tool

= Prifung der Rohdaten bzgl. Vollstandigkeit, Plausibilitat und ggf. Rechtschreibung/Form
= (Clustering von Antworten auf offene Fragestellungen

Mitarbeiterbefragungen - Individuell fir Ihr Unternehmen



1.6 Ergebnisaufbereitung C@;Splimus

== Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus
Kompakte Ergebnisse und zielfUhrende Analysen \

& —

Auswertung der Befragungsergebnisse entsprechend der definierten Befragungsziele

= Erstellung einer Gesamtauswertung
= Erstellung von bereichs- bzw. abteilungsspezifischen Auswertungen
= Erstellung von Kompetenz-Profilen fur samtliche FUhrungskrafte

= |dentifikation von Handlungsbedarfen
= Ableitung von Handlungsempfehlungen
= Zusammenfassung der Ergebnisse in einem finalen Bericht

= Vorstellung der Befragungsergebnisse vor relevanten Entscheidungsgremien des
Auftraggebers (FUhrungskrafte-/Bereichsleitermeeting)

=  QOptional:
Vorstellung der Ergebnisse im Rahmen einer Mitarbeiterveranstaltung

Mitarbeiterbefragungen - Individuell fir Ihr Unternehmen



1.6.1 Beispielhafte Aufbereitung

consulimus

Aktiengesellschaft

Markt- & Serviceberatung
Iht Kundenkontakt im Fokus

Durchschnittsbewertung von Bindungsaspekten

Ich bin stolz darauf, in diesem UN zu arbeiten.

® = Emotionale Kriterien

Ich identifiziere mich mit dem UN und seinen

Werten. ® = Kalkulatorische Kriterien

Ich miisste vieles aufgeben, wenn ich das UN

- ® = Normative Kriterien
verlassen wiirde.

Ich habe bisher bereits viel in meine Mitarbeit
fiir dieses UN investiert.

Ich halte es fiir wichtig, dem UN die Treue zu
halten.

Ich fiihle mich gegeniiber dem UN zum Bleiben
verpflichtet.

Ich bin stolz darauf, Teil des Teams zu sein, in
dem ich arbeite.

1 2 3 4 5
Trifft voll zu Trifft eher zu Neutral Trifft eher nicht zu Trifft nicht zu

Die normativen Kriterien werden Uberdurchschnittlich bewertet

— Die kalkulatorischen Kriterien fallen unterdurchschnittlich aus — Mitarbeiter vermissen den signifikanten Mehrwert
ihrer Arbeit

Mitarbeiterbefragungen - Individuell fir Ihr Unternehmen




1.6.2 Beispielhafte Aufbereitung

consulimus

Aktiengesellschaft

Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus
Kommunikation zwischen Abteilungen \

Angenehme Kommunikation Bereiche/Stibe a ,' \
Vertrieb Privatkunden \6 3.22])
—/
Individualkunden @’
Firmenkunden : @\
Betrieb Kreditmanagement 3,86]
/
Unternehmensservice
Unternehmenssteuerung/Finanzen
1 2 3 4 5
Die Kommunikation innerhalb des Unternehmens ist gut; insbesondere der Individualkundenbereich wird sehr gut

bewertet
— Zwei extreme AusreiBer sind festzustellen, die nicht akzeptable Werte aufweisen

7 Welche strukturellen Gegebenheiten konnen verantwortlich sein? Welche personellen Gegebenheiten kénnen die
Bewertung bewirkt haben?

Mitarbeiterbefragungen - Individuell fir Ihr Unternehmen



1.6.3 Beispielhafte Aufbereitung

== Markt- & Serviceberatung
Iht Kundenkontakt im Fokus

consulimus

Aktiengesellschaft

Abgleich Fihrungskraft mit Gesamt

Fachliche Kompetenz

Soziale Kompetenz
Flihrungskompetenz
Gleichbehandlung aller Mitarbeiter >
Verbindlichkeit von Vereinbarungen
Zeit fiir Flihrungsaufgaben nehmend
Erfiillung Vorbildfunktion

Aktive Starkung des Teamgeists

Darstellung von Perspektiven im Unternehmen

Offenes Ohr fiir Anregungen/Kritik

Informiert Giber strategische Hintegriinde von
Entscheidungen/Regelungen

1 2 3 4 5

‘ —@-Fiihrungskraft 1 —@-Gesamt ‘

Eine insgesamt gute Fihrungskraft; insbesondere bzgl. der Erflllung der Vorbildfunktion

— Die Fahigkeit zur Selbstreflexion und die Gleichbehandlung der Untergebenen sind insbesondere im Vergleich mit
den anderen FUhrungskraften ausbaufahig
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Agenda

consulimus

Aktiengesellschaft

== Markt- & Serviceberatung

2. Referenzen

—

Mitarbeiterbefragungen - Individuell fir hr Unternehmen



2.1 Referenzprojekt — Mitarbeiterbefragung

consulimus

Aktiengesellschaft

Markt- & Serviceberatung

Iht Kundenkontakt im Fokus

» Identifikation von Optimierungsbedarf zur Motivationssteigerung
»  Generierung von bereichsibergreifenden FUhrungskraftebewertungen

Aufgabe

»  Konzeption, Umsetzung und Auswertung der Mitarbeiterbefragung

*  Programmierung und Umsetzung der Befragung als Online-
Mitarbeiterfeedback

Umsetzung

*  Durchfihrung einer qualitativen Vorstufe mithilfe ausfahrlicher Interviews von
10 Mitarbeitern unterschiedlicher Bereiche/Positionen

* Quantitative Online-Befragung der gesamten Belegschaft

Ergebnis

» Aufdeckung von eindeutigen Ansatzpunkten zur Optimierung von
Betriebsklima, Mitarbeiterzufriedenheit und Schnittstelleneffizienz

» Dezidierte Kompetenzprofile der relevanten Fihrungskrafte

Mitarbeiterbefragungen - Individuell fir hr Unternehmen

»Wir bendtigten eine
individuelle Konzeption, die die
Besonderheiten einer VVolksbank
berticksichtigt und waren bei der
Consulimus AG bestens
aufgehoben”

Birgit Vetter,

Bereichsleiterin Personal

Volksbank Vogtland eG

Volksbank
Vogtland eG m




consulimus

Aktiengesellschaft

2.2 Referenzprojekt — Mitarbeiterbefragung

== Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus
Ziel
« Erhebung einer ersten gesamtverbandlichen Bestandsaufnahme der

Mitarbeiterzufriedenheit und der internen Unternehmenswahrnehmung
» Einbezug der gesamten Belegschaft von ca. 750 Mitarbeitern

Aufgabe

» Entwicklung eines individuellen Befragungskonzeptes mit den Herausforderungen

— Bericksichtigung samtlicher der sehr heterogenen Unternehmensbereiche (Rettung, Pflege,
Kinder und Jugend, Bildung, Soziales etc.)

— Einbezug der relevanten Bewertungsdimensionen (Unternehmenskultur,
Fuhrungsbewertung, Arbeitsinhalte, etc.)

— Erhebung quantitativer Bewertungen und qualitativer Antwortelemente Inhaltlich und konzeptionell hat die

" Umsetzung Consulimus AG'gnsere Erwartupgen
mehr als erfillt, dazu war die
« Umsetzung einer qualitativen Vorstufe unter Einbeziehung von Mitarbeitern der Betreuung auBergewéhnlich
unterschiedlichen Unternehmensbereiche kundenorientiert und flexibel.”
* Entwicklung des einzusetzenden Fragebogens unter Beteiligung des Betriebsrats Maria Pioch
. o } Referentin Personalentwicklung
»  Ubernahme der logistischen Komponenten der Befragungsdurchfihrung Deutsches Rotes Kreuz
- Ergebnis Kreisverband Dusseldorf e.V.
- Differenzierte Auswertung der Befragungsergebnisse und Entwicklung von Deutsches
Rotes Kreisverband
Handlungsempfehlungen Kreuz Disseldorf V.

« Identifikation von Fokusthemen fur nachfolgende Befragungen im Rahmen einer Avs Liebe 2um Menschen
langfristig angelegten HR-Initiative '

Mitarbeiterbefragungen - Individuell fir hr Unternehmen




2.3 Referenzprojekt — Mitarbeiterbefragung

europaweit 28 Hotels

* Einsatz des in Kooperation mit der Munich Business School entwickelten LSI
(Lindner Satisfacion Index) Methodenbasis

Aufgabe

«  Ubernahme der Auswertung durch die Consulimus AG zum Zweck der

— Steigerung der Objektivitat der Ergebnisverarbeitung

— Steigerung der Anonymitat der Befragungsteilnehmer

Umsetzung
» Entgegennahme der rtcklaufigen Fragebdgen

» Digitalisierung der Fragebogeninhalte inkl. qualitativer Riickmeldungen der
Befragungsteilnehmer (7 eingesetzte Sprachvarianten)

* Umsetzung von Vollstandigkeits- und Plausibilitatskontrollen

Ergebnis

»  Auswertung der Befragungsergebnisse und Erstellung von
teilzielgruppenbezogenen Einzelauswertungen

*  Erstellung von insgesamt 170 Einzelprasentationen bzgl. Unterschiedlicher
Regionen, Standorte, Abteilungen etc.

»  Zusammenfassung samtlicher Ergebnisse in einem finalen Management Report

Mitarbeiterbefragungen - Individuell fir hr Unternehmen
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Aktiengesellschaft

Markt- & Serviceberatung

) Ihr Kundenkontakt im Fokus
Ziel
*  Durchfdhrung einer Befragung von ca. 2.000 Mitarbeitern Lindner Hotels AG aus

,Selbstverstandlich hatten wir bei
diesem wichtigen Projekt Anspriiche
auf héchstem Niveau — und diese
wurden in allen Bereichen erfllt.”

Gunnar von Hagen

Corporate Director Operations and
Central Project Management

Linder Hotels AG

L'NDNER

HOTELS & RESORTS
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2.4 Referenzprojekt — Mitarbeiterbefragung

Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus
«  Entwicklung eines Fragebogens fur eine Mitarbeiterbefragung inkl. Konzeption der

: kati °)
Durchfihrung und des Kommunikationsverhaltens -r—
= Aufgabe
«  Uberarbeitung eines vom Landratsamt Rhein-Neckar-Kreis entwickelten
Fragebogenentwurfs
» Beratung bzgl. der Durchfihrung inkl. der Kommunikation mit den Befragten
=  Umsetzung
* Einarbeitung in die individuellen Besonderheiten der Befragung
«  Methodische (Verstandlichkeit und Anwendbarkeit der Skalen, Ubersichtlichkeit,
Redundanzen etc.) sowie inhaltliche Uberarbeitung (Verstandlichkeit der
abzufragenden Aspekte etc.) des Fragebogenentwurfs _ Gutes Verstandnis fir die fir uns
«  Entwicklung einer Konzeption zur Durchfiihrung (KommunikationsmaBnahmen, relevante Inhalte, groBes Fachwissen

beziglich der Durchfihrung von
. Befragungen und Entwicklung von
° VorSte”ung der Ergebrﬂsse vor Ort Frageb('jgen — Genau so hatten wir
Frg ebnis uns das vorgestellt.

»  Finalisierter Fragebogen zum direkten Einsatz bei der Mitarbeiterbefragung

Steigerung der Response Rate, Repradsentativitdt etc.)

Nils Drescher
Referatsleiter Personalverwaltung
« Umfangreiches Konzept zur Durchfihrung der Befragung und fir das Landratsamt Rhein-Neckar-Kreis

Kommunikationsverhaltens vor, wahrend und nach der Befragung . .
Rhein-Neckar-Kreis

Mitarbeiterbefragungen - Individuell fir hr Unternehmen



2.5 Kunden Uber uns

,Anhand der von der Consulimus AG
erarbeiteten Ergebnisse der
Mitarbeiterbefragung konnten wir unsere
MaBnahmen, insbesondere bzgl. der
internen Kommunikation auf eine
belastbare Basis stiitzen."”

Bettina Mller
Kommunikation & Marketing
Presse, Interne Kom., Public Affairs
DZ BANK AG

E'd DZ BANK

L+Angebot innerhalb von 2 Stunden,
Projektstart am nachsten Tag.
Mit der Consulimus AG ist auch
das moglich.”

Tomislav Vlahovic,
Leiter Service-Zertifizierungen
TOV SUD Management
Service GmbH

Mitarbeiterbefragungen - Individuell fir hr Unternehmen
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Iht Kundenkontakt im Fokus

.Im Rahmen unserer Mitarbeiterbefragung
haben wir drei Befragungsrunden
durchgefihrt. Kurzfristig geanderte
Fragebogen, spontane Viorziehung von
Befragungsstarts, ausfihrlichere
Auswertungsanforderungen — mit der
Consulimus AG war das alles kein Problem.”

Dr. Erik Rosenboom,
Vorstand
Klaus-Dieter-Trayser-Stiftung

m KLAUS-DIETER-TRAYSER-STIFTUNG
fur werteorientierte Unternehmensfithrung




2.6 Referenzliste (Auszug)

consullmus

Aktienge chaft

Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus
Ausgewadhlte Referenzkunden \

‘:koelnmesse Deutsche Post Q SI E M ENS m
NN T3 E A
voRiERk £ DZ BANK HOCHTIE

ADAC L‘I Bundesanzeiger Offlce

Nikon  WILENBROCK Verlag DEPOT.
\ Berlin -
7 Airports Q_S_@__zd;
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3. Consulimus AG - Kurzvorstellung

—
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3.1 Consulimus AG im Uberblick

Spezialist fur Analysen

consulimus

Aktiengesellschaft

Markt- & Serviceberatung

rund um den Kundenkontaktpunkt (R
UNTERNEHMEN REFERENZEN (AUSZUG)
® Schwerpunkt: Angebots- und * (seit 2005)
Serviceoptimierung koelnmesse
e Uber 720 Projekte seit 2005 KEY FACTS Off;gg”gim (seit 2006)
® Qualitat nach ISO-Norm
® Uber 12.000 potentielle Seit 2005 erfolgreich am Markt Deutsche Post K~ (seit 2008)
Mitarbeiter und Tester .
Uber 250 Referenzkunden E'2 DZ BANK (seit 2009)

ANGEBOT (AUSZUG)

Kundenbefragungen
Mystery Analysen
Mitarbeiterbefragungen
Website-Analyse

Prozessanalysen

Bis zu 50% gunstiger als der
Wettbewerb

Innovatives Leistungskonzept

Effiziente Verknlipfung von
Konzeption und Umsetzung

Zusammen geht mehr

SIEMENS | (eit2010)

L'NDNER ' eit2012)

HOTELS & RESORTS

Kooperationspartner des TUV SUD

) TOVSUD  (seit 2009)
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3.2 Was zeichnet die Consulimus AG aus? consulimus
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== Markt- & Serviceberatung

=  Kompetenz - Projekterfahrung, Fachkompetenz und hochste Qualitatsanspriiche
= Kosteneffizienz - Effiziente Kostenstruktur und Projektbesetzung

Bewertung der Flexibilitat im laufenden Projekt
63,40%

» Unsere Kunden bewerteten Ende 2010 unser
Preis-/Leistungsverhaltnis mit ,,Sehr gut” (1,33)*

34,50%

l 7.10%
1. 38 0,00% 0,00%

Sehr gut Gut Bef riedigen d Ausreic hendlM g elhaft

= Flexibilitat — Unkomplizierte Anpassungs- und Reaktlonsprozesse N

= Kundenorientierung - Optimale Erreichbarkeit, Verfiigbarkeit und Kommunikationsprozesse

» Unsere Kunden bewerteten Ende 2010 unsere
Flexibilitat und Professionalitat jeweils mit ,,Sehr gut” (1,38 bzw. 1,35)*

*Die Ergebnisse der Befragung werden gerne zur Verfligung gestellt.
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3.3 Leistungsportfolio der Consulimus AG consulimus

Aktiengesellschaft

== Markt- & Serviceberatung

(W)
L | P\
v‘.’r SERVICE (intern) i KUNDENKONTAKTPUNKT MARKT (extern)
MODULE MODULE MODULE
® Mitarbeiterbefragungen ® Kundenbefragungen ® Marktanalyse
® (Service-)Prozessanalyse ® Mystery-Shoppings ® Marktstudie
® Stammdaten-Check ® Mystery-Calls ® (Nicht-) Kaufer-Analyse
® Mitarbeiter-Kompetenz-Check ® \Website-Check ® \Werbewirkungsanalyse

UNTERSTUTZUNGSLEISTUNGEN

Dank unserer Projektmanagement-Kompetenz (>150 Projekte pro Jahr) und unserer Manpower (>12.000 potentielle Mitarbeiter) kénnen wir
Sie bei verschiedensten Aufgaben kompetent und glinstig (ab 180,- Euro/Tag) unterstiitzen — fragen Sie uns einfach!

Mitarbeiterbefragungen - Individuell fir hr Unternehmen
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4. Kontakt

—
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4. Kontakt

consulimus

Aktiengesellschaft

Markt- & Serviceberatung

Ihr Kundenkontakt im Fokus
Fragen? Wir helfen gerne weiter: \

Consulimus AG
Gottfried-Hagen-Str. 20
51105 KolIn

Tel.: (0221) 788 745 - 0O
E-Mail: info@caonsulimus de
Web: wawww caonsulimus de

Mitarbeiterbefragungen - Individuell fir Ihr Unternehmen
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