

    

        


        
        
                        
                
            
                    


        
            	
                    phamdan
                
	
                    
                        Home
                    
                
	
                    
                        Comments
                    
                


        


        
    
    

    
        
            
                
                    
                                                    
    
        

        


        
            360°-Feedback für Frau Mira Musterfrau Beispiel-Bericht Dr. Thomas Hilsenbeck Praxis für Psychotherapie – Coaching - Supervision Handgasse 13 – 9070 Würzburg Tel. 0931 – 359 022 50 [email protected] www.thomas-hilsenbeck.de Leitung EDV-Abteilung Muster GmbH November 2014 
        

    





                                            

                

            

        


        
            
                
                
                
            

            
                

                

                
                    
                     Match case
                     Limit results 1 per page
                    

                    
                    

                

            

        
    


    
        
                            
                    


        

            
                
                    

                    
                    
                

                
                    
                    1

55
                    
                

                
                    
                    100%
Actual Size
Fit Width
Fit Height
Fit Page
Automatic


                    
                


                
                
                    
                    Embed
                
                
            


        

        

    




        

            

        
            
                
                    
                        
                            Home
                        

                        
                                            


                    
                        360°-Feedback für Frau Mira Musterfrau Beispiel- · PDF file360°-Feedback für Frau Mira Musterfrau Beispiel-Bericht Dr. Thomas Hilsenbeck Praxis für Psychotherapie –...

                        Mar 06, 2018

                        
                                                                                        Download
                                                        Report
                        


                        
                            Category:
                            
                                Documents
                            

                        


                                                    
                                Author:
                                phamdan
                            

                        

                        

                        
                    



                    

                                    

            




            
                
                    
                                                    Welcome
                        
                                                    
                                Comments
                            
                        
                                            




                                            
                            Welcome message from author

                            This document is posted to help you gain knowledge. Please leave a comment to let me know what you think about it! Share it to your friends and learn new things together.
                        

                    

                                            
                                                            
                            
                            

                        

                    

                                    

            

        


                    
                
                    
                        Transcript

                        
                            Page 1
                        

360°-Feedback für Frau Mira Musterfrau Beispiel-Bericht
 Dr. Thomas Hilsenbeck
 Praxis für Psychotherapie – Coaching - Supervision
 Handgasse 13 – 9070 Würzburg
 Tel. 0931 – 359 022 50
 [email protected]
 www.thomas-hilsenbeck.de
 Leitung EDV-Abteilung Muster GmbH November 2014

Page 2
                        

360°-Feedback - Beispiel-Bericht © Dr. Th. Hilsenbeck – www.thomas-hilsenbeck.de Mira Musterfrau, Muster GmbH, Leitung EDV Seite 2
 © Auswertung durch Dr. Thomas Hilsenbeck – Coaching & Supervision – www.thomas-hilsenbeck.de
 Inhaltsverzeichnis Leseanleitung für den Bericht .............................................................................................. 3   
 Konzept und Ablauf des 360°-Feedbacks im Überblick ..................................................... 4   
 Zusammenfassung aus Beratersicht ..................................................................................... 6   Meine Eindrücke .................................................................................................................................. 6   Mein persönliches Feedback ............................................................................................................... 7   
 Die Ergebnisse im Detail ..................................................................................................... 10   
 Zusammenfassung ..................................................................................................... 10   Zufriedenheit GESAMT („Alles in allem...“) .................................................................................... 10   Befragte Personen .............................................................................................................................. 10   
 Rückmeldungen als Führungskraft .......................................................................... 11   Die Kategorien in der Übersicht ....................................................................................................... 11   Kategorie ABSPRACHEN .................................................................................................................. 13   Kategorie FEEDBACK und ANERKENNUNG ................................................................................. 15   Kategorie ENTSCHEIDUNGSVERHALTEN .................................................................................... 17   Kategorie UNTERSTÜTZUNG .......................................................................................................... 19   Kategorie BETEILIGUNG ................................................................................................................. 21   Kategorie KONFLIKTMANAGEMENT ............................................................................................ 23   Kategorie INFORMATION ................................................................................................................ 25   Kategorie KLARHEIT und ORIENTIERUNG ................................................................................... 27   Offene Rückmeldungen für Sie als Führungskraft ............................................................................. 29   
 Kollege/Kollegin ......................................................................................................... 31   Die Kategorien in der Übersicht ....................................................................................................... 31   Kategorie VERLÄSSLICHKEIT ......................................................................................................... 32   Kategorie KOMMUNIKATION ......................................................................................................... 34   Kategorie KONFLIKTMANAGEMENT ............................................................................................ 36   Kategorie KOOPERATION (Beteiligung) ......................................................................................... 38   Kategorie UNTERSTÜTZUNG .......................................................................................................... 40   Offene Rückmeldungen für Sie als Kollege/in ................................................................................... 42   
 (Interne/r) Dienstleister/in ......................................................................................... 43   Die Kategorien in der Übersicht ....................................................................................................... 43   Kategorie ERREICHBARKEIT .......................................................................................................... 44   Kategorie KUNDENORIENTIERUNG .............................................................................................. 46   Kategorie KONFLIKTMANAGEMENT ............................................................................................ 49   Kategorie BEZIEHUNG .................................................................................................................... 51   Kategorie PROBLEMLÖSEN ............................................................................................................ 53   Offene Rückmeldungen für Sie als (interne/r) Dienstleister/in .......................................................... 55   

Page 3
                        

360°-Feedback - Beispiel-Bericht © Dr. Th. Hilsenbeck – www.thomas-hilsenbeck.de Mira Musterfrau, Muster GmbH, Leitung EDV Seite 3
 © Auswertung durch Dr. Thomas Hilsenbeck – Coaching & Supervision – www.thomas-hilsenbeck.de
 Leseanleitung für den Bericht Vorsicht vor den vielen Details des Berichtes. Dies könnte dazu führen, dass Sie sich in Einzelaussagen und Einzelwerten verlieren. Im Anschluss an diese Leseanleitung finden Sie noch einmal einen Überblick über das Verfahren des 360°-Feedbacks. Im Abschnitt „Zusammenfassung aus Beratersicht“ ab Seite 6 finden Sie eine Zusammenfassung der wichtigsten Punkte aus externer Beratersicht und ein persönliches Feedback.
 Meine Empfehlung:
 1. Lesen Sie als Erstes die Zusammenfassung des Gesamtberichtes – ein Überblick der zentralen Ergebnisse auf einer Seite – zu finden auf Seite 10.
 2. Danach die Zusammenfassung aus Beratersicht (Seite 6) nebst den Abbildungen, auf die verwiesen wird.
 3. Im Anschluss daran die offenen Rückmeldungen zu Ihnen als Führungskraft (Seite 29), als Kollege/in (Seite 42), als (interne/r) Dienstleister/in (Seite 55).
 4. Und erst zum Abschluss die unterschiedlichen Statistiken zu den verschiedenen Rollen.
 Vorschlag für die Nachbereitung
 1. Schreiben Sie für sich 3 Punkte heraus, die Sie aus dem Bericht mitnehmen. − Was nehme ich Anerkennung aus der Befragung /aus dem Bericht mit? Wo fühle ich mich
 bestärkt?
 − Wie möchte ich mir selbst Anerkennung aussprechen für all das Positive, das zurückgemeldet wird?
 − An welchen der angesprochenen Themen möchte ich für mich selbst arbeiten?
 2. Schreiben Sie die Punkte heraus, die unverständlich sind und die sie mich als Berater fragen möchten.
 3. Vereinbaren Sie einen Termin mit Ihrem Vorgesetzten zur gemeinsamen Auswertung.
 4. Bestimmen Sie (bei Bedarf mit Ihrem Vorgesetzten /Ihrer Vorgesetzten) diejenigen Themen und Ergebnisse, die Sie Ihren Mitarbeitern zurückmelden möchten: − A) Dafür sage ich Danke,
 − B) Daran werde ich arbeiten,
 − C) Dazu habe ich eine Frage an Sie/an Euch.

Page 4
                        

360°-Feedback - Beispiel-Bericht © Dr. Th. Hilsenbeck – www.thomas-hilsenbeck.de Mira Musterfrau, Muster GmbH, Leitung EDV Seite 4
 © Auswertung durch Dr. Thomas Hilsenbeck – Coaching & Supervision – www.thomas-hilsenbeck.de
 Konzept und Ablauf des 360°-Feedbacks im Überblick Das Konzept
 Eine Führungskraft bekommt aus unterschiedlichen „Richtungen“ Rückmeldungen zu eigenen Verhalten
 Von den eigenen Mitarbeitern
 Vom dem/der eigenen Vorgesetzten
 Von Kollegen oder sonstigen Personen (z.B. Stabsstellen)
 Bei Bedarf von (internen) Kunden Und
 Sie gibt sich selbst Rückmeldung (Selbsteinschätzung) Der Begriff 360°-Feedback beschreibt, dass Rückmeldung aus den unterschiedlichsten Richtungen, d.h. „rundherum“, genutzt werden. Die folgende Grafik soll diese verdeutlichen.
 Abbildung 1: Eine Führungskraft erhält beim 360°-Feedback aus den unterschiedlichsten Richtungen Rückmeldungen. Genutzt werden dabei standardisierte Fragebögen.
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 Der Ablauf
 Abbildung 2: Der Ablauf des 360°-Feedbacks im Überblick
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 Zusammenfassung aus Beratersicht
 Meine Eindrücke Aufgefallen sind mir folgende Ergebnisse:
 „Alles in allem“ – hohe Zufriedenheit Auf die Frage „Alles in allem: Wie zufrieden sind Sie mit der Zusammenarbeit?“ (siehe Seite 10) gibt Ihr Vorgesetzter den positivsten Wert ab, gefolgt von Ihren (internen) Kunden, den Kollegen/innen und Ihren Mitarbeiter/innen. Die kritischste Bewertung kommt von Ihnen selbst. Wenn wir Ihre Selbsteinschätzung für einen Moment beiseite lassen, dann liegen die Feedback-Werte über dem bei diesem Verfahren üblichen Mittelwert.
 Hohe Teilnahmequote Die Teilnahmequote an der Befragung ist hoch (siehe Seite 10). 2 Mitarbeiter/innen haben ihren Fragebogen nicht abgegeben haben. Eine der beiden war zum Zeitpunkt der Befragung auf Kur.
 Viele positive Rückmeldungen Sie erhalten aus allen Richtungen (Vorgesetzter, Mitarbeiter, Kollegen/innen, Kunden) sehr viel positive, offene (d.h. handschriftliche) Rückmeldungen (siehe Seiten 29, 42, 55). Die Rückmeldungen enthalten viel Anerkennung. Wenn Kritik geäußert wird, dann mit einer „sachlichen“ Wortwahl.
 Differenzierte Rückmeldungen Auffallend war bei der Dateneingabe, dass der überwiegende Teil der antwortenden Personen sowohl positives, bestärkendes als auch kritisches Feedback äußerte. Das heißt, der überwiegende Teil der befragten Personen äußerte sich differenziert und zum Teil sehr ausführlich. Differenziertes Feedback ist immer positiv, weil es zeigt, dass die Menschen davon ausgehen, dass es sich lohnt, Rückmeldungen zu geben. Wenn Menschen das Gefühl bekommen, es wird sich nichts mehr ändern, dann nehmen Sie entweder gar nicht teil oder äußern sich „einseitig“. Die Art des Feedbacks legt nahe, dass Sie sehr geschätzt werden und dass die Menschen davon ausgehen, dass Sie sich für ihre Kritik interessieren.
 Der Blick auf Ihre (internen) Kunden Glückwunsch!!! Die Rückmeldungen Ihrer Kunden sind sehr, sehr positiv (siehe ab Seite 43). Sie selbst sehen Ihre Leistungen als Dienstleiterin im Vergleich dazu deutlich kritischer. Gewünscht wird von den Kunden eine bessere Erreichbarkeit und ein verbesserter Umgang mit einzelnen Konfliktsituationen.
 Der Blick auf die Mitarbeiter/innen: Umgang mit Konflikten und Beteiligung Ob Mitarbeiter, Ihr Vorgesetzter oder Ihre Selbsteinschätzung: Neben der Zufriedenheit mit vielen Aspekten der Zusammenarbeit stechen zwei Themen heraus, die Beteiligung der Mitarbeiter (Seite 21) und der Umgang mit Konflikten (Seite 23).
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 Der Blick auf die Kollegen/innen Die Rückmeldungen Ihrer Kollegen/innen sind insgesamt sehr wohlwollend. Kritisch angesprochen wird Ihre Erreichbarkeit.
 Mein persönliches Feedback Ihr Anspruch an sich selbst
 Die Art, wie sich selbst beschreiben, erzählt von hohen Ansprüchen und dem Hang zu einer kritischen Selbstbetrachtung. Ihre Ansprüche stehen Ihnen sehr gut und sind ganz sicher Teil Ihres Erfolges, Ihre kritische Selbstbetrachtung dagegen könnte Sie sehr viel Kraft kosten. Ich habe vor allem die Rückmeldung Ihrer Kunden und Ihres Vorgesetzten wie eine Art Würdigung an Sie gelesen – als würden die Menschen aufstehen und Danke sagen. Jede Serviceeinheit soll die „produzierenden“ Abteilungen bei deren Leistungserbringung unterstützen. Folgt man den Rückmeldungen, dann gelingt Ihnen dies überzeugend. Können Sie die positiven Rückmeldungen annehmen? Kommt die Würdigung bei Ihnen an? Wie wäre es, die Rückmeldungen so zu genießen, als hätten Sie auf einer anstrengenden Bergwanderung einen wunderschönen Aussichtspunkt erreicht? Man setzt den Rucksack ab, setzt sich für einen Moment und genießt.
 Menschen mit einem hohen Anspruch an sich selbst neigen dazu, kritische Ereignisse innerlich viel „lauter“ zu verarbeiten als Gelungenes. Die Folge könnte ein innerliches Ausbrennen sein und der Verlust an Freude und Begeisterung. Hier kann es helfen, immer wieder auf Gelungenes zu achten, die Wahrnehmung gleichsam auf „Erfolge“ scharf zu stellen und sie höher zu gewichten als bisher. Kennen Sie die Idee eines Erfolgstagebuches?
 Unserem Vorgespräch habe ich entnommen, dass Sie begonnen haben, sich für das Thema Achtsamkeit zu interessieren. Bei Interesse gebe ich Ihnen in unserem Nachgespräch Literaturtipps oder die Adresse eines sehr guten Fortbildungsinstitutes.
 Ihre Mitarbeiter brauchen nicht mehr Anerkennung sondern ihr Ohr
 Interessant ist, dass Sie angenommen haben, dass Ihre Mitarbeiter sich deutlich mehr Anerkennung wünschen würden, während dies für Ihre Mitarbeiter gar kein großes Thema ist (siehe Seite 15). Meine Vermutung ist, dass Ihre Mitarbeiter sich vielmehr wünschen, dass Sie hören, wenn die verfügbaren „Kräfte“ (zeitliche und personelle Ressourcen) aus Sicht der Mitarbeiter erschöpft sind und Überforderung eintritt. Die Rückmeldungen zum Thema „Beteiligung“ und die offenen Rückmeldungen auf Seite 29 zeigen in diese Richtung. Überforderung fördert nach meiner Erfahrung Konflikte – auch solche mit Kunden.
 Können Sie akzeptieren, dass die Ihre Mitarbeiter die vorhandenen Ressourcen (d.h. Zeit und Kraft) als begrenzt, bzw. „ausgereizt“ ansehen?
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 Das Verhältnis von vorhandenen Ressourcen zu Projekten
 Mit wem beraten Sie sich, wenn Sie über neue Projekte entscheiden, bzw. darüber, was Sie als Auftrag von Ihren internen Kunden annehmen? Nehmen Sie alles an? Wenn nein, wie wählen Sie aus? Möglicherweise gibt es in Ihrem Team eine/n Mitarbeiter/in, die Sie als besonnen, als besonders vertrauenswürdig, als nüchtern-realistisch erleben. Vielleicht könnten Sie sich mit dieser Person beraten, was das Verhältnis von (internen) Ressourcen und Projekten angeht. Die Fragen könnten dabei wie folgt sein:
 § Könnten wir das Projekt xy aus ihrer Mitarbeitersicht noch annehmen?
 § Sollten wir ein Projekt zurückstellen? Wenn ja, welches?
 § Können wir ein laufendes Projekt angesichts der knappen Ressourcen modifizieren?
 § Wie können wir Projekte und verfügbare Ressourcen gut aufeinander abstimmen? Welche Informationen bräuchten wir dazu?
 § Etc.
 Und falls Sie zu Aufträgen oder Anfragen Nein sagen müssen, mit wem stimmen Sie sich ab? Mit Ihrem Vorgesetzten? Bei welchem Nein brauchen Sie Unterstützung oder Rückendeckung? Wie kommen Sie zu Prioritäten, was die Anfragen oder Projektwünsche betreffen?
 Wie geht es Ihnen persönlich mit dem Gedanken Nein zu Anfragen sagen zu müssen? Was taucht auf?
 Mitarbeiter beteiligen
 Das Thema Beteiligung ist nicht allgemein zu beantworten, sondern nur konkret mit Blick auf Ihre Mitarbeiter und die konkreten Projekte:
 § Bei welchem Themen könnten Sie die Mitarbeiter mehr beteiligen (Siehe dazu das Thema „Knappe Ressourcen“ weiter oben)?
 § An welchen Prozessschritten könnten Sie die Mitarbeiter mehr beteiligen?
 § Wie könnte eine Beteiligung aussehen? Welche Form könnte sie haben?
 § Welche Prozessschritte (und Themen) wollen Sie in keinem Fall aus der Hand geben?
 § Welche Mitarbeiter vertragen angesichts ihrer Erfahrung mehr Beteiligung? In welchen Situationen?
 § Andererseits: Wer braucht in welchen Situationen weniger Beteiligung und stattdessen mehr Führung? (Siehe das Thema „Situatives Führen“ – Sie finden ein Handbuch dazu unter http://s522877358.online.de/wp-content/uploads/Dr-Th-Hilsenbeck-Handbuch-Situatives-Führen-und-Führungsstile-Vers-5_0.pdf)
 § Mit wem könnten Sie sich über das Thema „Wen wo wann beteiligen?“ beraten?
 Mut zu Konflikten
 Das Thema Konflikte taucht in den Rückmeldungen immer wieder auf. Die Art der Rückmeldung lässt vermuten, dass es dabei nicht um eine Vielzahl von Konflikten geht, sondern um einige wenige, die jedoch aus Sicht der Beteiligten nicht befriedigend gelöst wurden.
 Wie wäre es für Sie, wenn Sie das Thema „Umgang mit Konflikten“ zu Ihrem persönlichen Thema für die nächsten 1-2 Jahren machen würden?
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 In Ihrer Position lassen sich Konflikte nicht vermeiden, weder im Umgang mit Mitarbeitern noch im Umgang mit Kunden. Und warum auch? Konflikte sind Teil des Lebens.
 Ich für meinen Teil möchte an dieser Stelle auf konkrete Tipps zum Konfliktmanagement verzichten und Ihnen vielmehr Mut machen, das Thema für sich zu entdecken. Es lohnt sich! Wenn Sie wünschen, kann ich Ihnen in unserem Nachgespräch die Adresse für eine sehr, sehr gute Fortbildung zum Thema geben.
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 Die Ergebnisse im Detail
 Zusammenfassung
 Zufriedenheit GESAMT („Alles in allem...“)
 1 2 3 4 5 6 7
 Kunde
 Vorgesetzter
 Selbstbild
 Mitarbeiter
 Kollegen/Sonstige
 Nie Immer
 1 2 3 4 5 6 7Alles in Allem
 Abbildung 3: Mittelwerte der Antworten auf die Frage: „Alles in allem... Wie zufrieden sind Sie mit der Führungskraft?“
 Befragte Personen
 Beteiligung Angeschrieben Rückmeldung Beteiligung %
 Mitarbeiter 10 8 80,0
 Vorgesetzte/r 1 1 100,0
 Kollegen 6 5 83,3
 (Interne) Kunden 7 6 85,7
 Tabelle 1: Anzahl der befragten Personen
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 Rückmeldungen als Führungskraft Hier finden Sie eine Übersicht der Rückmeldungen Ihrer Mitarbeiter, die Ihrer unmittelbaren Vorgesetzten bzw. die Ihres unmittelbaren Vorgesetzten sowie Ihre Selbsteinschätzung im direkten Vergleich. Die einzelnen Fragen der Fragebögen sind nach inhaltlichen Kategorien geordnet und als Gesamtmittelwerte dargestellt.
 Die Kategorien in der Übersicht Grafik Mittelwerte
 1 2 3 4 5 6 7
 Absprachen
 Beteiligung
 Entscheidungsverhalten
 Feedback und Anerkennung
 Information
 Klarheit und Orientierung
 Konfliktmanagement
 Unterstützung
 Alles in allem
 nie immer
 1 2 3 4 5 6 7Selbstbild Vorgesetzter Mitarbeiter
 Abbildung 4: Mittelwerte der Urteile der befragten Personen unterteilt nach den Kategorien des Führungsfragebogens
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 Tabelle Mittelwerte
 Kategorie Mitarbeiter Selbstbild Vorgesetzter Gesamtergebnis
 Absprachen 6,19 6,00 7,00 6,25
 Beteiligung 4,33 4,50 6,13 4,53
 Entscheidungsverhalten 6,23 5,20 6,40 6,14
 Feedback und Anerkennung 6,31 5,56 7,00 6,30
 Information 6,68 6,00 7,00 6,64
 Klarheit und Orientierung 6,19 6,20 6,80 6,25
 Konfliktmanagement 5,28 5,40 6,30 5,39
 Unterstützung 5,95 6,00 7,00 6,06
 Alles in allem 5,88 5,00 7,00 5,90
 Gesamtergebnis 5,81 5,58 6,68 5,87
 Tabelle 2: Tabelle der Mittelwerte der Urteile der befragten Personen unterteilt nach den Kategorien des Führungsfragebogens
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 Kategorie ABSPRACHEN Grafik Mittelwerte
 1 2 3 4 5 6 7
 Hält sich an getroffeneAbsprachen
 Hält sich an vereinbarteRegeln
 Ist bereit, gemeinsameRegeln festzulegen
 Nutzt die eigene Position alsVorgesetzter nicht aus
 nie immer
 1 2 3 4 5 6 7Selbstbild Vorgesetzter Mitarbeiter
 Abbildung 5: Mittelwerte der Urteile der befragten Personen zu den einzelnen Items
 Tabelle Mittelwerte Masterfrage Mitarbeiter Selbstbild Vorgesetzter Hält sich an getroffene Absprachen 6,25 6,00 7,00 Hält sich an vereinbarte Regeln 6,25 6,00 7,00 Ist bereit, gemeinsame Regeln festzulegen
 6,00 6,00 7,00
 Nutzt die eigene Position als Vorgesetzter nicht aus
 6,25 6,00 7,00
 Tabelle 3: Mittelwerte der Urteile der befragten Personen zu den einzelnen Items
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 Tabelle Verteilungsmaße der Mitarbeiterurteile
 Masterfrage Befragter Daten Ergebnis
 Hält sich an getroffene Absprachen Mitarbeiter Mittelwert 6,25
 Standardabweichung (Grundgesamtheit) 0,66
 Anzahl Urteile 8
 Hält sich an vereinbarte Regeln Mitarbeiter Mittelwert 6,25
 Standardabweichung (Grundgesamtheit) 0,66
 Anzahl Urteile 8
 Ist bereit, gemeinsame Regeln festzulegen Mitarbeiter Mittelwert 6,00
 Standardabweichung (Grundgesamtheit) 0,50
 Anzahl Urteile 8
 Nutzt die eigene Position als Vorgesetzter nicht aus Mitarbeiter Mittelwert 6,25
 Standardabweichung (Grundgesamtheit) 0,66
 Anzahl Urteile 8
 Tabelle 4: Verteilungsmaße der Mitarbeiterurteile
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 Kategorie FEEDBACK und ANERKENNUNG Grafik Mittelwerte
 1 2 3 4 5 6 7
 Äußert Kritik persönlich undunter 4 Augen
 Begründet notwendige Kritik
 Gibt Anerkennung auch ohnegleichzeitige Kritik
 Gibt bei Zufriedenheitpositives Feedback
 Gibt gemeinsame Arbeit alssolche aus
 Lobt mit konkreterBegründung
 Mitarbeiter bekommenausreichend Anerkennung
 Mitarbeiter wissen, wie ihreLeistung eingeschätzt wird
 Verbindet Kritik mitAnregungen
 nie immer
 1 2 3 4 5 6 7Selbstbild Vorgesetzter Mitarbeiter
 Abbildung 6: Mittelwerte der Urteile der befragten Personen zu den einzelnen Items
 Tabelle Mittelwerte Masterfrage Mitarbeiter Selbstbild Vorgesetzter
 Äußert Kritik persönlich und unter 4 Augen 6,75 6,00 7,00
 Begründet notwendige Kritik 6,25 6,00 7,00
 Gibt Anerkennung auch ohne gleichzeitige Kritik 6,00 5,00 7,00
 Gibt bei Zufriedenheit positives Feedback 6,25 6,00 7,00
 Gibt gemeinsame Arbeit als solche aus 6,13 6,00 7,00
 Lobt mit konkreter Begründung 6,00 6,00 7,00
 Mitarbeiter bekommen ausreichend Anerkennung 6,63 3,00 7,00
 Mitarbeiter wissen, wie ihre Leistung eingeschätzt wird 6,38 6,00 7,00
 Verbindet Kritik mit Anregungen 6,38 6,00 7,00
 Gesamtergebnis 6,31 5,56 7,00
 Tabelle 5: Mittelwerte der Urteile der befragten Personen zu den einzelnen Items
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 Tabelle Verteilungsmaße der Mitarbeiterurteile
 Masterfrage Daten Ergebnis
 Äußert Kritik persönlich und unter 4 Augen Mittelwert 6,75
 Anzahl 8
 Standardabweichung 0,46
 Begründet notwendige Kritik Mittelwert 6,25
 Anzahl 8
 Standardabweichung 0,71
 Gibt Anerkennung auch ohne gleichzeitige Kritik Mittelwert 6,00
 Anzahl 8
 Standardabweichung 0,53
 Gibt bei Zufriedenheit positives Feedback Mittelwert 6,25
 Anzahl 8
 Standardabweichung 0,71
 Gibt gemeinsame Arbeit als solche aus Mittelwert 6,13
 Anzahl 8
 Standardabweichung 0,64
 Lobt mit konkreter Begründung Mittelwert 6,00
 Anzahl 8
 Standardabweichung 0,76
 Mitarbeiter bekommen ausreichend Anerkennung Mittelwert 6,63
 Anzahl 8
 Standardabweichung 0,74
 Mitarbeiter wissen, wie ihre Leistung eingeschätzt wird Mittelwert 6,38
 Anzahl 8
 Standardabweichung 0,52
 Verbindet Kritik mit Anregungen Mittelwert 6,38
 Anzahl 8
 Standardabweichung 0,52
 Tabelle 6: Verteilungsmaße der Mitarbeiterurteile
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 Kategorie ENTSCHEIDUNGSVERHALTEN Grafik Mittelwerte
 1 2 3 4 5 6 7
 Begründet Entscheidungen
 Erlaubt MitarbeiternEigeninitiative
 Fällt Entscheidungen ohneunnötiges Aufschieben
 Fällt notwendigeEntscheidungen
 Überlässt MitarbeiternEntscheidungen in deren
 Bereich
 nie immer
 1 2 3 4 5 6 7Selbstbild Vorgesetzter Mitarbeiter
 Abbildung 7: Mittelwerte der Urteile der befragten Personen zu den einzelnen Items
 Tabelle Mittelwerte Masterfrage Mitarbeiter Selbstbild Vorgesetzter Begründet Entscheidungen 6,25 6,00 7,00 Erlaubt Mitarbeitern Eigeninitiative 5,75 4,00 5,00 Fällt Entscheidungen ohne unnötiges Aufschieben
 7,00 6,00 7,00
 Fällt notwendige Entscheidungen 5,75 6,00 7,00 Überlässt Mitarbeitern Entscheidungen in deren Bereich
 6,38 4,00 6,00
 Gesamtergebnis 6,23 5,20 6,40
 Tabelle 7: Mittelwerte der Urteile der befragten Personen zu den einzelnen Items
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 Tabelle Verteilungsmaße der Mitarbeiterurteile Masterfrage Daten Ergebnis Begründet Entscheidungen Mittelwert 6,25
 Anzahl 8
 Standardabweichung 0,46
 Erlaubt Mitarbeitern Eigeninitiative Mittelwert 5,75
 Anzahl 8
 Standardabweichung 1,28
 Fällt Entscheidungen ohne unnötiges Aufschieben Mittelwert 7,00
 Anzahl 8
 Standardabweichung 0,00
 Fällt notwendige Entscheidungen Mittelwert 5,75
 Anzahl 8
 Standardabweichung 1,67
 Überlässt Mitarbeitern Entscheidungen in deren Bereich Mittelwert 6,38
 Anzahl 8
 Standardabweichung 0,74
 Tabelle 8: Verteilungsmaße der Mitarbeiterurteile
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 Kategorie UNTERSTÜTZUNG Grafik Mittelwerte
 1 2 3 4 5 6 7
 Gibt bei Fragen umgehendRückmeldung
 Gibt bei neuen Aufgabenkonkrete Anregungen
 Gibt Mitarbeitern beiProblemen Hilfestellung
 Ist bei bei Fragen, Anliegen,Problemen erreichbar
 Lässt Mitarbeiter beivertrauten Aufgaben freie
 Hand
 Stellt sich bei Problemen vordie Mitarbeiter
 Unterstützt Mitarbeiter beineuen Aufgaben
 nie immer
 1 2 3 4 5 6 7Selbstbild Vorgesetzter Mitarbeiter
 Abbildung 8: Mittelwerte der Urteile der befragten Personen zu den einzelnen Items
 Tabelle Mittelwerte
 Masterfrage Mitarbeiter Selbstbild Vorgesetzter
 Gibt bei Fragen umgehend Rückmeldung 6,50 6,00 7,00
 Gibt bei neuen Aufgaben konkrete Anregungen 6,50 6,00 7,00
 Gibt Mitarbeitern bei Problemen Hilfestellung 5,50 6,00 7,00
 Ist bei bei Fragen, Anliegen, Problemen erreichbar 5,50 6,00 7,00
 Lässt Mitarbeiter bei vertrauten Aufgaben freie Hand 6,63 6,00 7,00
 Stellt sich bei Problemen vor die Mitarbeiter 4,75 6,00 7,00
 Unterstützt Mitarbeiter bei neuen Aufgaben 6,25 6,00 7,00
 Gesamtergebnis 5,95 6,00 7,00
 Tabelle 9. Mittelwerte der Urteile der befragten Personen zu den einzelnen Items
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 Tabelle Verteilungsmaße der Mitarbeiterurteile Masterfrage Daten Ergebnis
 Gibt bei Fragen umgehend Rückmeldung Mittelwert 6,50
 Anzahl 8
 Standardabweichung 0,53
 Gibt bei neuen Aufgaben konkrete Anregungen Mittelwert 6,50
 Anzahl 8
 Standardabweichung 0,53
 Gibt Mitarbeitern bei Problemen Hilfestellung Mittelwert 5,50
 Anzahl 8
 Standardabweichung 1,20
 Ist bei bei Fragen, Anliegen, Problemen erreichbar Mittelwert 5,50
 Anzahl 8
 Standardabweichung 0,76
 Lässt Mitarbeiter bei vertrauten Aufgaben freie Hand Mittelwert 6,63
 Anzahl 8
 Standardabweichung 0,52
 Stellt sich bei Problemen vor die Mitarbeiter Mittelwert 4,75
 Anzahl 8
 Standardabweichung 1,04
 Unterstützt Mitarbeiter bei neuen Aufgaben Mittelwert 6,25
 Anzahl 8
 Standardabweichung 0,71
 Tabelle 10: Verteilungsmaße der Mitarbeiterurteile
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 Kategorie BETEILIGUNG Grafik Mittelwerte
 1 2 3 4 5 6 7
 Berücksichtigt Bedürfnisseund Wünsche
 Bindet Mitarbeiter inBesprechungen inLösungssuche ein
 Erarbeitet Lösungengemeinsam mit Mitarbeitern
 Fragt bei EntscheidungenBetroffene nach ihrer
 Meinung
 Fragt bei ProblemenMitarbeiter nach Ideen und
 Vorschlägen
 Ist offen für neue, kreativeIdeen
 Ist offen fürVerbesserungsvorschläge
 Mitarbeiter haben das Gefühl,Einfluß nehmen zu können
 nie immer
 1 2 3 4 5 6 7Selbstbild Vorgesetzter Mitarbeiter
 Abbildung 9: Mittelwerte der Urteile der befragten Personen zu den einzelnen Items
 Tabelle Mittelwerte Masterfrage Mitarbeiter Selbstbild Vorgesetzter
 Berücksichtigt Bedürfnisse und Wünsche 4,63 6,00 7,00
 Bindet Mitarbeiter in Besprechungen in Lösungssuche ein 4,63 6,00 7,00
 Erarbeitet Lösungen gemeinsam mit Mitarbeitern 3,88 4,00 6,00
 Fragt bei Entscheidungen Betroffene nach ihrer Meinung 3,88 4,00 5,00
 Fragt bei Problemen Mitarbeiter nach Ideen und Vorschlägen 4,25 4,00 6,00
 Ist offen für neue, kreative Ideen 4,63 4,00 6,00
 Ist offen für Verbesserungsvorschläge 4,50 4,00 6,00
 Mitarbeiter haben das Gefühl, Einfluß nehmen zu können 4,25 4,00 6,00
 Gesamtergebnis 4,33 4,50 6,13
 Tabelle 11: Mittelwerte der Urteile der befragten Personen zu den einzelnen Items
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 Tabelle Verteilungsmaße der Mitarbeiterurteile Masterfrage Daten Ergebnis
 Berücksichtigt Bedürfnisse und Wünsche Mittelwert 4,63
 Anzahl 8
 Standardabweichung 1,19
 Bindet Mitarbeiter in Besprechungen in Lösungssuche ein Mittelwert 4,63
 Anzahl 8
 Standardabweichung 1,60
 Erarbeitet Lösungen gemeinsam mit Mitarbeitern Mittelwert 3,88
 Anzahl 8
 Standardabweichung 1,25
 Fragt bei Entscheidungen Betroffene nach ihrer Meinung Mittelwert 3,88
 Anzahl 8
 Standardabweichung 0,83
 Fragt bei Problemen Mitarbeiter nach Ideen und Vorschlägen Mittelwert 4,25
 Anzahl 8
 Standardabweichung 1,58
 Ist offen für neue, kreative Ideen Mittelwert 4,63
 Anzahl 8
 Standardabweichung 1,30
 Ist offen für Verbesserungsvorschläge Mittelwert 4,50
 Anzahl 8
 Standardabweichung 0,93
 Mitarbeiter haben das Gefühl, Einfluß nehmen zu können Mittelwert 4,25
 Anzahl 8
 Standardabweichung 1,04
 Tabelle 12: Verteilungsmaße der Mitarbeiterurteile
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 Kategorie KONFLIKTMANAGEMENT Grafik Mittelwerte
 1 2 3 4 5 6 7
 Geht Konflikte aktiv an
 Hat den Mut, auchUnangenehmesanzusprechen
 Nimmt auf Gefühle AndererRücksicht
 Sorgt für gerechteArbeitsverteilung
 Sucht bei Konflikten aktivnach Lösungen
 Sucht bei Konflikten nachannehmbaren Lösungen
 Sucht im Konfliktfall nachLösungen ohne Verlierer
 Verhandelt im Konfliktfall mitMitarbeitern Lösungen
 Vermeidet Überheblichkeit
 Verzichtet bei Widerstand aufDruckmittel
 nie immer
 1 2 3 4 5 6 7Selbstbild Vorgesetzter Mitarbeiter
 Abbildung 10: Mittelwerte der Urteile der befragten Personen zu den einzelnen Items
 Tabelle Mittelwerte Masterfrage Mitarbeiter Selbstbild Vorgesetzter
 Geht Konflikte aktiv an 5,13 5,00 7,00
 Hat den Mut, auch Unangenehmes anzusprechen 4,63 6,00 6,00
 Nimmt auf Gefühle Anderer Rücksicht 5,50 4,00 5,00
 Sorgt für gerechte Arbeitsverteilung 6,00 6,00 7,00
 Sucht bei Konflikten aktiv nach Lösungen 4,88 5,00 5,00
 Sucht bei Konflikten nach annehmbaren Lösungen 4,88 6,00 6,00
 Sucht im Konfliktfall nach Lösungen ohne Verlierer 5,63 6,00 7,00
 Verhandelt im Konfliktfall mit Mitarbeitern Lösungen 4,38 6,00 7,00
 Vermeidet Überheblichkeit 6,00 5,00 7,00
 Verzichtet bei Widerstand auf Druckmittel 5,75 5,00 6,00
 Gesamtergebnis 5,28 5,40 6,30
 Tabelle 13: Mittelwerte der Urteile der befragten Personen zu den einzelnen Items
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 Tabelle Verteilungsmaße der Mitarbeiterurteile
 Masterfrage Daten Ergebnis
 Geht Konflikte aktiv an Mittelwert 5,13
 Anzahl 8
 Standardabweichung 0,83
 Hat den Mut, auch Unangenehmes anzusprechen Mittelwert 4,63
 Anzahl 8
 Standardabweichung 0,92
 Nimmt auf Gefühle Anderer Rücksicht Mittelwert 5,50
 Anzahl 8
 Standardabweichung 0,76
 Sorgt für gerechte Arbeitsverteilung Mittelwert 6,00
 Anzahl 8
 Standardabweichung 0,00
 Sucht bei Konflikten aktiv nach Lösungen Mittelwert 4,88
 Anzahl 8
 Standardabweichung 1,25
 Sucht bei Konflikten nach annehmbaren Lösungen Mittelwert 4,88
 Anzahl 8
 Standardabweichung 1,13
 Sucht im Konfliktfall nach Lösungen ohne Verlierer Mittelwert 5,63
 Anzahl 8
 Standardabweichung 0,92
 Verhandelt im Konfliktfall mit Mitarbeitern Lösungen Mittelwert 4,38
 Anzahl 8
 Standardabweichung 1,30
 Vermeidet Überheblichkeit Mittelwert 6,00
 Anzahl 8
 Standardabweichung 0,76
 Verzichtet bei Widerstand auf Druckmittel Mittelwert 5,75
 Anzahl 8
 Standardabweichung 1,28
 Tabelle 14: Verteilungsmaße der Mitarbeiterurteile
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 Kategorie INFORMATION Grafik Mittelwerte
 1 2 3 4 5 6 7
 Gibt Informationen rechtzeitigweiter
 Gibt notwendige Infosrechtzeitig
 Gibt notwendige Infosverlässlich weiter
 Informiert Mitarbeiter, was mitihrer Arbeit passiert
 Mitarbeiter sind überAufgaben von Kollegen
 informiert
 nie immer
 1 2 3 4 5 6 7Selbstbild Vorgesetzter Mitarbeiter
 Abbildung 11: Mittelwerte der Urteile der befragten Personen zu den einzelnen Items
 Tabelle Mittelwerte Masterfrage Mitarbeiter Selbstbild Vorgesetzter
 Gibt Informationen rechtzeitig weiter 6,75 6,00 7,00
 Gibt notwendige Infos rechtzeitig 6,88 6,00 7,00
 Gibt notwendige Infos verlässlich weiter 6,88 6,00 7,00
 Informiert Mitarbeiter, was mit ihrer Arbeit passiert 6,38 6,00 7,00
 Mitarbeiter sind über Aufgaben von Kollegen informiert 6,50 6,00 7,00
 Gesamtergebnis 6,68 6,00 7,00
 Tabelle 15: Mittelwerte der Urteile der befragten Personen zu den einzelnen Items
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 Tabelle Verteilungsmaße der Mitarbeiterurteile
 Masterfrage Daten Ergebnis
 Gibt Informationen rechtzeitig weiter Mittelwert 6,75
 Anzahl 8
 Standardabweichung 0,46
 Gibt notwendige Infos rechtzeitig Mittelwert 6,88
 Anzahl 8
 Standardabweichung 0,35
 Gibt notwendige Infos verlässlich weiter Mittelwert 6,88
 Anzahl 8
 Standardabweichung 0,35
 Informiert Mitarbeiter, was mit ihrer Arbeit passiert Mittelwert 6,38
 Anzahl 8
 Standardabweichung 0,74
 Mitarbeiter sind über Aufgaben von Kollegen informiert Mittelwert 6,50
 Anzahl 8
 Standardabweichung 0,76
 Tabelle 16: Verteilungsmaße der Mitarbeiterurteile
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 Kategorie KLARHEIT und ORIENTIERUNG Grafik Mittelwerte
 1 2 3 4 5 6 7
 Definiert anspruchsvolle Ziele
 Grenzt die Aufgabenstellungen der Abteilung innerbetrieblichklar ab
 Jeder weiß, wofür er/sie zuständig ist
 Kommuniziert Gefühle und Empfindungen
 Kontrolliert Arbeit angemessen
 Legt Aufgabengebiete klar fest
 Macht klar, was wichtig ist und worauf Wert gelegt wird
 Sagt bei Aufgaben klar, was bis wann erwartet wird
 Trifft bei Aufgabenvergabe klare Terminvereinbarungen
 Vermittelt Klarheit über erwartete Ergebnisse
 nie immer
 1 2 3 4 5 6 7Selbstbild Vorgesetzter Mitarbeiter
 Abbildung 12: Mittelwerte der Urteile der befragten Personen zu den einzelnen Items
 Tabelle Mittelwerte Masterfrage Mitarbeiter Selbstbild Vorgesetzter Gesamtergebnis
 Definiert anspruchsvolle Ziele 6,88 7,00 7,00 6,90
 Grenzt die Aufgabenstellungen der Abteilung innerbetrieblich klar ab 6,25 7,00 7,00 6,40
 Jeder weiß, wofür er/sie zuständig ist 6,63 6,00 7,00 6,60
 Kommuniziert Gefühle und Empfindungen 3,75 5,00 6,00 4,10
 Kontrolliert Arbeit angemessen 5,63 6,00 7,00 5,80
 Legt Aufgabengebiete klar fest 6,25 7,00 7,00 6,40
 Macht klar, was wichtig ist und worauf Wert gelegt wird 6,50 6,00 7,00 6,50
 Sagt bei Aufgaben klar, was bis wann erwartet wird 6,75 6,00 6,00 6,60
 Trifft bei Aufgabenvergabe klare Terminvereinbarungen 6,38 6,00 7,00 6,40
 Vermittelt Klarheit über erwartete Ergebnisse 6,88 6,00 7,00 6,80
 Gesamtergebnis 6,19 6,20 6,80 6,25
 Tabelle 17: Mittelwerte der Urteile der befragten Personen zu den einzelnen Items
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 Tabelle Verteilungsmaße der Mitarbeiterurteile
 Masterfrage Daten Ergebnis
 Definiert anspruchsvolle Ziele Mittelwert 6,88
 Anzahl 8
 Standardabweichung 0,35
 Grenzt die Aufgabenstellungen der Abteilung innerbetrieblich klar ab Mittelwert 6,25
 Anzahl 8
 Standardabweichung 0,89
 Jeder weiß, wofür er/sie zuständig ist Mittelwert 6,63
 Anzahl 8
 Standardabweichung 0,52
 Kommuniziert Gefühle und Empfindungen Mittelwert 3,75
 Anzahl 8
 Standardabweichung 1,28
 Kontrolliert Arbeit angemessen Mittelwert 5,63
 Anzahl 8
 Standardabweichung 1,06
 Legt Aufgabengebiete klar fest Mittelwert 6,25
 Anzahl 8
 Standardabweichung 0,46
 Macht klar, was wichtig ist und worauf Wert gelegt wird Mittelwert 6,50
 Anzahl 8
 Standardabweichung 0,53
 Sagt bei Aufgaben klar, was bis wann erwartet wird Mittelwert 6,75
 Anzahl 8
 Standardabweichung 0,46
 Trifft bei Aufgabenvergabe klare Terminvereinbarungen Mittelwert 6,38
 Anzahl 8
 Standardabweichung 0,52
 Vermittelt Klarheit über erwartete Ergebnisse Mittelwert 6,88
 Anzahl 8
 Standardabweichung 0,35
 Tabelle 18: Verteilungsmaße der Mitarbeiterurteile
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 Offene Rückmeldungen für Sie als Führungskraft Ihre Stärken
 Mitarbeitersicht   
 Was wird geschätzt? Was sollten Sie beibehalten? § Absolute Expertin, gibt viele Hilfestellungen, freundlich.
 § Top organisiert, sehr engagiert, will das Beste für die Organisation, unglaubliches Fachwissen.
 § Alles bestens!
 § Sehr, sehr engagiert – immer aktiv.
 § Wir sind als Abteilung sehr angesehen im Haus, das ist der Verdienst unserer Chefin, sie lobt viel, das ist sehr hilfreich! Danke!, sie unterstützt einen sehr, sehr viel Anerkennung, gibt das Lob von Geschäftsführern immer an uns weiter.
 § Perfekte Organisation.
 § Organisiert die Abteilung perfekt.
 § Wir sind die Top-Abteilung im Haus. Das macht stolz. Ich arbeite gern hier.
 Vorgesetztensicht   
 Was wird geschätzt? Was sollten Sie beibehalten? § Sehr klarer Führungsstil, sehr verlässlich. Bin sehr zufrieden. Sehr gute Info der
 Mitarbeiter, sehr hohe interne Kundenzufriedenheit.
 Ihre   Selbsteinschätzung   
 Wo sehen Sie selbst Ihre Stärken? § ---
 Ihre Verbesserungsbereiche
 Mitarbeitersicht   
 Was könnten Sie häufiger tun? § Wir sind personell am Limit. Habe das Gefühl, dass die „Kunden“ viel wichtiger sind
 als wir: Hauptsache die anderen Abteilungen sind zufrieden. Auch mal Nein - sagen nach Außen.
 § Schwer erreichbar, präsenter sein, mehr zuhören, auch mal unsere Sicht entgegennehmen. Wir sind auch Experten. Auch mal auf uns hören, wenn wir sagen „das ist nicht zu schaffen!“
 § Präsent sein, wenn es mal kracht, Konflikte sind unausweichlich bei dem Druck, den wir haben, Besser erreichbar sein – Vielleicht mal einen Gang herunterschalten, uns mehr einbeziehen.
 § Sie trifft alle Entscheidungen alleine, wir werden kaum gefragt.
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 § Lassen Sie 5 mal gerade sein, wir sind doch schon so gut. Zu unseren Kunden, d.h. im Haus auch mal sagen: Sorry, das geht nicht ! Das ist nicht zu schaffen.
 § Unsere Ideen abfragen, manchmal habe ich das Gefühl, alles ist von ihr schon festgelegt und wir wurden nur noch informiert, das sorgt für Spannungen im Team.
 § Bei zwischenmenschlichen Problemen schneller reagieren. Hinter uns stehen im Konfliktfall.
 § Bei Konflikten erst mal in Ruhe alle Sichtweisen anhören.
 § Gemeinsam klären, wie wir bei Problemen und Konflikten mit anderen Abteilungen vorgehen. Wäre super, wenn wir da eine Art „Programm“ hätten.
 § Versucht es für alle perfekt zu machen (Team, Kunden, Chef), das ist kaum zu schaffen.
 Was könnten Sie seltener tun? § Weniger neue Projekte, wir sind am Limit.
 § Überfordert uns und sich selbst immer wieder.
 § Kritik vor allen (auch vor Unbeteiligten), wenn mal was schief geht.
 Vorgesetztensicht   
 Was könnten Sie häufiger tun? § Im dem einem oder anderen Fall Mitarbeiter mehr in Entscheidungsprozesse einbinden,
 vor allem, wenn sie unmittelbar betroffen sind.
 Was könnten Sie seltener tun? § ---
 Ihre   Selbsteinschätzung   
 Wo sehen Sie selbst Verbesserungspotential? § Mitarbeiter stärker einbeziehen
 § Konflikte besser lösen
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 Kollege/Kollegin Im Folgenden finden Sie die Auswertung der Rückmeldungen von Kollegen/innen und sonstigen Personen sowie Ihre Selbsteinschätzung im direkten Vergleich.
 Die Kategorien in der Übersicht Grafik Mittelwerte
 1 2 3 4 5 6 7
 Kommunikation
 Konfliktmanagement
 Kooperation
 Unterstützung
 Verlässlichkeit
 Alles in allem
 nie immer
 1 2 3 4 5 6 7Kollegen/Sonstige Selbstbild
 Abbildung 13: Mittelwerte der Urteile der befragten Personen unterteilt nach den Kategorien des Kollegenfragebogens
 Tabelle Mittelwerte Kategorie Selbstbild Kollegen/Sonstige Gesamtergebnis
 Kommunikation 5,67 5,83 5,81
 Konfliktmanagement 5,45 5,91 5,83
 Kooperation 6,11 6,27 6,24
 Unterstützung 6,00 5,40 5,50
 Verlässlichkeit 6,00 6,64 6,53
 Alles in allem 5,00 6,40 6,17
 Gesamtergebnis 5,79 6,01 5,97
 Tabelle 19: Tabelle der Mittelwerte der Urteile der befragten Personen unterteilt nach den Kategorien des Kollegenfragebogens
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 Kategorie VERLÄSSLICHKEIT Grafik Mittelwerte
 1 2 3 4 5 6 7
 Hält Terminabsprachen ein
 Trifft klare Vereinbarungen
 Ist verlässlich
 Hält Zusagen undAbsprachen ein
 Steht zu gemeinsamenVereinbarungen
 nie immer
 1 2 3 4 5 6 7Kollegen/Sonstige Selbstbild
 Abbildung 14: Mittelwerte der Urteile der befragten Personen zu den einzelnen Items
 Tabelle Mittelwerte Masterfrage Selbstbild Kollegen/Sonstige Gesamtergebnis
 Hält Terminabsprachen ein 6,00 7,00 6,83
 Trifft klare Vereinbarungen 6,00 6,60 6,50
 Ist verlässlich 6,00 6,60 6,50
 Hält Zusagen und Absprachen ein 6,00 6,40 6,33
 Steht zu gemeinsamen Vereinbarungen 6,00 6,60 6,50
 Gesamtergebnis 6,00 6,64 6,53
 Tabelle 20: Mittelwerte der Urteile der befragten Personen zu den einzelnen Items
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 Tabelle Verteilungsmaße der Kollegenurteile/Sonstige Personen Masterfrage Daten Ergebnis
 Hält Terminabsprachen ein Mittelwert 7,00
 Anzahl 5
 Standardabweichung 0,00
 Hält Zusagen und Absprachen ein Mittelwert 6,40
 Anzahl 5
 Standardabweichung 0,55
 Ist verlässlich Mittelwert 6,60
 Anzahl 5
 Standardabweichung 0,55
 Steht zu gemeinsamen Vereinbarungen Mittelwert 6,60
 Anzahl 5
 Standardabweichung 0,55
 Trifft klare Vereinbarungen Mittelwert 6,60
 Anzahl 5
 Standardabweichung 0,55
 Tabelle 21: Verteilungsmaße der Kollegenurteile/Sonstige Personen
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 Kategorie KOMMUNIKATION Grafik Mittelwerte
 1 2 3 4 5 6 7
 Gibt relevante informationenrechtzeitig weiter
 Gibt alle relevantenInformationen weiter
 Legt seine/ihre Interessenund Ziele offen
 Spricht auftauchendeProbleme an
 Gibt wichtige Informationenverlässlich weiter
 Geht offen auf Andere zu
 nie immer
 1 2 3 4 5 6 7Kollegen/Sonstige Selbstbild
 Abbildung 15: Mittelwerte der Urteile der befragten Personen zu den einzelnen Items
 Tabelle Mittelwerte
 Masterfrage Selbstbild Kollegen/Sonstige
 Gesamtergebnis
 Gibt relevante Informationen rechtzeitig weiter 6,00 6,60 6,50
 Gibt alle relevanten Informationen weiter 6,00 6,60 6,50
 Legt seine/ihre Interessen und Ziele offen 6,00 6,00 6,00
 Spricht auftauchende Probleme an 4,00 4,40 4,33
 Gibt wichtige Informationen verlässlich weiter 6,00 4,80 5,00
 Geht offen auf Andere zu 6,00 6,60 6,50
 Gesamtergebnis 5,67 5,83 5,81
 Tabelle 22: Mittelwerte der Urteile der befragten Personen zu den einzelnen Items
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 Tabelle Verteilungsmaße der Kollegenurteile/Sonstige Personen
 Masterfrage Daten Ergebnis
 Gibt alle relevanten Informationen weiter Mittelwert 6,60
 Anzahl 5
 Standardabweichung 0,55
 Gibt relevante Informationen rechtzeitig weiter Mittelwert 6,60
 Anzahl 5
 Standardabweichung 0,55
 Gibt wichtige Informationen verlässlich weiter Mittelwert 4,80
 Anzahl 5
 Standardabweichung 3,03
 Legt seine/ihre Interessen und Ziele offen Mittelwert 6,00
 Anzahl 5
 Standardabweichung 0,00
 Spricht auftauchende Probleme an Mittelwert 4,40
 Anzahl 5
 Standardabweichung 0,55
 Geht offen auf Andere zu Mittelwert 6,60
 Anzahl 5
 Standardabweichung 0,55
 Tabelle 23: Verteilungsmaße der Kollegenurteile/Sonstige Personen
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 Kategorie KONFLIKTMANAGEMENT Grafik Mittelwerte
 1 2 3 4 5 6 7
 Geht Konflikte aktiv an
 Nimmt auf Gefühle AndererRücksicht
 Vermeidet Überheblichkeit
 Ist offen für Anregungen undIdeen
 Bleibt bei Problemen ruhigund sachlich
 Sucht im Konfliktfall nachannehmbaren Lösungen
 Nimmt kritisches Feedback an
 Wird bei bei Konflikten aktiv
 Verzichtet bei Widerständenauf Druckmittel
 Acht darauf, dass es imKonfliktfall keine Verlierer gibt
 Verhandelt im Konfliktfall mitAnderen Lösungen
 nie immer
 1 2 3 4 5 6 7Kollegen/Sonstige Selbstbild
 Abbildung 16: Mittelwerte der Urteile der befragten Personen zu den einzelnen Items
 Tabelle Mittelwerte Masterfrage Selbstbil
 d Kollegen/Sonsti
 ge Gesamtergebn
 is Geht Konflikte aktiv an 4,00 5,20 5,00
 Nimmt auf Gefühle Anderer Rücksicht 6,00 6,20 6,17
 Vermeidet Überheblichkeit 6,00 5,80 5,83
 Ist offen für Anregungen und Ideen 7,00 6,40 6,50
 Bleibt bei Problemen ruhig und sachlich 6,00 7,00 6,83
 Sucht im Konfliktfall nach annehmbaren Lösungen 5,00 5,60 5,50
 Nimmt kritisches Feedback an 7,00 6,40 6,50
 Wird bei bei Konflikten aktiv 5,00 4,80 4,83
 Verzichtet bei Widerständen auf Druckmittel 6,00 6,80 6,67
 Acht darauf, dass es im Konfliktfall keine Verlierer gibt 3,00 6,00 5,50
 Verhandelt im Konfliktfall mit Anderen Lösungen 5,00 4,80 4,83
 Gesamtergebnis 5,45 5,91 5,83
 Tabelle 24: Mittelwerte der Urteile der befragten Personen zu den einzelnen Items
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 Tabelle Verteilungsmaße der Kollegenurteile/Sonstige Personen
 Masterfrage Daten Ergebnis
 Acht darauf, dass es im Konfliktfall keine Verlierer gibt Mittelwert 6,00
 Anzahl 5
 Standardabweichung 0,00
 Bleibt bei Problemen ruhig und sachlich Mittelwert 7,00
 Anzahl 5
 Standardabweichung 0,00
 Geht Konflikte aktiv an Mittelwert 5,20
 Anzahl 5
 Standardabweichung 0,84
 Ist offen für Anregungen und Ideen Mittelwert 6,40
 Anzahl 5
 Standardabweichung 0,55
 Nimmt auf Gefühle Anderer Rücksicht Mittelwert 6,20
 Anzahl 5
 Standardabweichung 0,45
 Nimmt kritisches Feedback an Mittelwert 6,40
 Anzahl 5
 Standardabweichung 0,55
 Sucht im Konfliktfall nach annehmbaren Lösungen Mittelwert 5,60
 Anzahl 5
 Standardabweichung 1,52
 Vermeidet Überheblichkeit Mittelwert 5,80
 Anzahl 5
 Standardabweichung 1,30
 Verzichtet bei Widerständen auf Druckmittel Mittelwert 6,80
 Anzahl 5
 Standardabweichung 0,45
 Wird bei bei Konflikten aktiv Mittelwert 4,80
 Anzahl 5
 Standardabweichung 2,17
 Verhandelt im Konfliktfall mit Anderen Lösungen Mittelwert 4,80
 Anzahl 5
 Standardabweichung 0,45
 Tabelle 25: Verteilungsmaße der Kollegenurteile/Sonstige Personen
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 Kategorie KOOPERATION (Beteiligung) Grafik Mittelwerte
 1 2 3 4 5 6 7
 Fällt Entscheidungen ohneunnötiges Aufschieben
 Setzt sich mit den Problemenanderer auseinander
 Steuert neue und kreativeLösungen zur Zusammenarbeit
 bei
 Ist bereit, Kompromisseeinzugehen
 Berücksichtigt bei NeuerungenAuswirkungen auf andere
 Bereiche
 Nimmt Ideen und AnregungenAnderer in die eigenen
 Überlegungen auf
 Gestaltet Besprechungenergebnisoffen
 Denkt bei Lösungssucheabteilungsübergreifend
 Achtet auch auf InteressenAnderer
 nie immer
 1 2 3 4 5 6 7Kollegen/Sonstige Selbstbild
 Abbildung 17: Mittelwerte der Urteile der befragten Personen zu den einzelnen Items
 Tabelle Mittelwerte Masterfrage Selbstbild Kollegen/Sonstige Gesamtergebnis
 Fällt Entscheidungen ohne unnötiges Aufschieben 7,00 7,00 7,00
 Setzt sich mit den Problemen anderer auseinander 6,00 6,00 6,00
 Steuert neue und kreative Lösungen zur Zusammenarbeit bei 5,00 6,20 6,00
 Ist bereit, Kompromisse einzugehen 6,00 5,80 5,83
 Berücksichtigt bei Neuerungen Auswirkungen auf andere Bereiche 6,00 6,20 6,17
 Nimmt Ideen und Anregungen Anderer in die eigenen Überlegungen auf 6,00 6,20 6,17
 Gestaltet Besprechungen ergebnisoffen 7,00 6,60 6,67
 Denkt bei Lösungssuche abteilungsübergreifend 6,00 5,80 5,83
 Achtet auch auf Interessen Anderer 6,00 6,60 6,50
 Gesamtergebnis 6,11 6,27 6,24
 Tabelle 26: Mittelwerte der Urteile der befragten Personen zu den einzelnen Items

Page 39
                        

360°-Feedback - Beispiel-Bericht © Dr. Th. Hilsenbeck – www.thomas-hilsenbeck.de Mira Musterfrau, Muster GmbH, Leitung EDV Seite 39
 © Auswertung durch Dr. Thomas Hilsenbeck – Coaching & Supervision – www.thomas-hilsenbeck.de
 Tabelle Verteilungsmaße der Kollegenurteile/Sonstige Personen Masterfrage Daten Ergebnis
 Berücksichtigt bei Neuerungen Auswirkungen auf andere Bereiche Mittelwert 6,20
 Anzahl 5
 Standardabweichung 0,45
 Denkt bei Lösungssuche abteilungsübergreifend Mittelwert 5,80
 Anzahl 5
 Standardabweichung 0,45
 Fällt Entscheidungen ohne unnötiges Aufschieben Mittelwert 7,00
 Anzahl 5
 Standardabweichung 0,00
 Gestaltet Besprechungen ergebnisoffen Mittelwert 6,60
 Anzahl 5
 Standardabweichung 0,55
 Ist bereit, Kompromisse einzugehen Mittelwert 5,80
 Anzahl 5
 Standardabweichung 0,45
 Nimmt Ideen und Anregungen Anderer in die eigenen Überlegungen auf Mittelwert 6,20
 Anzahl 5
 Standardabweichung 0,45
 Setzt sich mit den Problemen anderer auseinander Mittelwert 6,00
 Anzahl 5
 Standardabweichung 0,71
 Steuert neue und kreative Lösungen zur Zusammenarbeit bei Mittelwert 6,20
 Anzahl 5
 Standardabweichung 0,45
 Achtet auch auf Interessen Anderer Mittelwert 6,60
 Anzahl 5
 Standardabweichung 0,55
 Tabelle 27: Verteilungsmaße der Kollegenurteile/Sonstige Personen
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 Kategorie UNTERSTÜTZUNG Grafik Mittelwerte
 1 2 3 4 5 6 7
 Gibt bei Fragen umgehendRückmeldung
 Ist bei Problemen erreichbar
 Bietet in schwierigenSituationen Unterstützung an
 Ist offen für Fragen /Anfragen
 Bietet in schwierigenSituationen Hilfe an
 Sucht bei Problemen Hilfe vonAnderen
 nie immer
 1 2 3 4 5 6 7Kollegen/Sonstige Selbstbild
 Abbildung 18: Mittelwerte der Urteile der befragten Personen zu den einzelnen Items
 Tabelle Mittelwerte
 Masterfrage Selbstbild Kollegen/Sonstige Gesamtergebnis
 Gibt bei Fragen umgehend Rückmeldung 6,00 6,20 6,17
 Ist bei Problemen erreichbar 5,00 4,80 4,83
 Bietet in schwierigen Situationen Unterstützung an 6,00 6,00 6,00
 Ist offen für Fragen /Anfragen 6,00 6,00 6,00
 Bietet in schwierigen Situationen Hilfe an 6,00 6,20 6,17
 Sucht bei Problemen Hilfe von Anderen 7,00 3,20 3,83
 Gesamtergebnis 6,00 5,40 5,50
 Tabelle 28: Mittelwerte der Urteile der befragten Personen zu den einzelnen Items
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 Tabelle Verteilungsmaße der Kollegenurteile/Sonstige Personen Masterfrage Daten Ergebnis
 Bietet in schwierigen Situationen Hilfe an Mittelwert 6,20
 Anzahl 5
 Standardabweichung 0,45
 Bietet in schwierigen Situationen Unterstützung an Mittelwert 6,00
 Anzahl 5
 Standardabweichung 0,00
 Gibt bei Fragen umgehend Rückmeldung Mittelwert 6,20
 Anzahl 5
 Standardabweichung 0,84
 Ist bei Problemen erreichbar Mittelwert 4,80
 Anzahl 5
 Standardabweichung 1,30
 Ist offen für Fragen /Anfragen Mittelwert 6,00
 Anzahl 5
 Standardabweichung 0,00
 Sucht bei Problemen Hilfe von Anderen Mittelwert 3,20
 Anzahl 5
 Standardabweichung 1,10
 Tabelle 29: Verteilungsmaße der Kollegenurteile/Sonstige Personen
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 Offene Rückmeldungen für Sie als Kollege/in Ihre Stärken
 Was wird geschätzt? Was sollten Sie beibehalten? § Hohe fachliche Kompetenz, alles was sie sagt, hat Hand und Fuß.
 § Klasse Projektpartner!, sehr verlässlich!
 § Passt alles!
 § Vielen Dank für die tollen Projekte in den letzten beiden Jahren.
 § Fühle mich sehr gut informiert, Ihre Art, Mails zu schreiben ist perfekt: übersichtlich, knapp, klar. Danke!
 Ihre Verbesserungsbereiche
 Was könnten Sie häufiger tun? § Besser erreichbar sein, zur Not die Stellvertretung benachrichtigen bzw. ihr mehr
 Vollmacht geben. Manchmal dauern die Antworten.
 § Bei auftauchenden Konflikten und zwischenmenschliche Probleme schneller reagieren.
 § Besser persönlich erreichbar sein.
 § Alles im allem etwas entspannter an Aufgaben und Projekte gehen. Für alles findet sich eine Lösung.
 Was könnten Sie seltener tun? § In gemeinsamen Besprechungen weniger mit dem Fachwissen glänzen.
 Sonstige Rückmeldungen § ---
 Selbstbeschreibung
 Wo sehen Sie selbst Ihre Stärken? § ---
 Wo sehen Sie selbst Verbesserungspotential? § ---
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 (Interne/r) Dienstleister/in Im Folgenden finden Sie die Auswertung der Rückmeldungen Ihrer (internen) Kunden sowie Ihre Selbsteinschätzung im direkten Vergleich.
 Die Kategorien in der Übersicht Grafik Mittelwerte
 1 2 3 4 5 6 7
 Beziehung
 Erreichbarkeit
 Konfliktmanagement
 Kundenorientierung
 Problemlösen
 Alles in allem
 nie immer
 1 2 3 4 5 6 7Kunde Selbstbild
 Abbildung 19: Mittelwerte der Urteile der befragten (internen) Kunden unterteilt nach den Kategorien des Kundenfragebogens
 Tabelle Mittelwerte Kategorie Selbstbild Kunde Gesamtergebnis
 Beziehung 6,00 6,61 6,52
 Erreichbarkeit 6,00 5,42 5,50
 Konfliktmanagement 5,50 5,44 5,45
 Kundenorientierung 5,83 6,68 6,56
 Problemlösen 6,00 6,39 6,33
 Alles in allem 6,00 6,67 6,57
 Gesamtergebnis 5,87 6,27 6,21
 Tabelle 30: Tabelle der Mittelwerte der Urteile der befragten Personen unterteilt nach den Kategorien des Kundenfragebogens
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 Kategorie ERREICHBARKEIT Grafik Mittelwerte
 1 2 3 4 5 6 7
 Ist persönlich gut erreichbar
 Nennt feste Ansprechpartnerfür Anliegen
 Gibt bei Fragen schnellRückmeldung
 Ist telefonisch gut erreichbar
 nie immer
 1 2 3 4 5 6 7Kunde Selbstbild
 Abbildung 20: Mittelwerte der Urteile der befragten Personen zu den einzelnen Items
 Tabelle Mittelwerte Masterfrage Selbstbild Kunde Gesamtergebnis
 Ist persönlich gut erreichbar 6,00 5,00 5,14
 Nennt feste Ansprechpartner für Anliegen 6,00 6,50 6,43
 Gibt bei Fragen schnell Rückmeldung 6,00 6,00 6,00
 Ist telefonisch gut erreichbar 6,00 4,17 4,43
 Gesamtergebnis 6,00 5,42 5,50
 Tabelle 31: Mittelwerte der Urteile der befragten Personen zu den einzelnen Items
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 Tabelle Verteilungsmaße der Kundenurteile
 Masterfrage Daten Ergebnis
 Gibt bei Fragen schnell Rückmeldung Mittelwert 6,00
 Anzahl 6
 Standardabweichung 1,26
 Ist persönlich gut erreichbar Mittelwert 5,00
 Anzahl 6
 Standardabweichung 1,26
 Ist telefonisch gut erreichbar Mittelwert 4,17
 Anzahl 6
 Standardabweichung 0,98
 Nennt feste Ansprechpartner für Anliegen Mittelwert 6,50
 Anzahl 6
 Standardabweichung 0,55
 Tabelle 32: Verteilungsmaße der Kundenurteile
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 Kategorie KUNDENORIENTIERUNG Grafik Mittelwerte
 1 2 3 4 5 6 7
 Informiert Kunden zuverlässig
 Kennt die Bedürfnisse der Kunden gut
 Bietet bei Bedarf alternative Lösungen an
 Gibt wichtige Infos automatisch weiter
 Gibt wichtige Infos vollständig weiter
 Kunden fühlen sich gut beraten
 Verfügt über ausgezeichnetes Fachwissen
 Ist in Besprechungen sehr gut vorbereitet
 Weiß über Kundenanforderungen gut Bescheid
 Gibt stichhaltige Argumente
 Stellt Sachverhalte anschaulich dar
 Informiert unaufgefordert über interessante Produkte/Entwicklungen
 nie immer
 1 2 3 4 5 6 7Kunde Selbstbild
 Abbildung 21: Mittelwerte der Urteile der befragten Personen zu den einzelnen Items
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 Tabelle Mittelwerte
 Masterfrage Selbstbild Kunde Gesamtergebnis
 Informiert Kunden zuverlässig 6,00 6,50 6,43
 Kennt die Bedürfnisse der Kunden gut 6,00 6,17 6,14
 Bietet bei Bedarf alternative Lösungen an 6,00 6,17 6,14
 Gibt wichtige Infos automatisch weiter 6,00 6,67 6,57
 Gibt wichtige Infos vollständig weiter 6,00 6,33 6,29
 Kunden fühlen sich gut beraten 6,00 6,83 6,71
 Verfügt über ausgezeichnetes Fachwissen 6,00 7,00 6,86
 Ist in Besprechungen sehr gut vorbereitet 5,00 6,83 6,57
 Weiß über Kundenanforderungen gut Bescheid 6,00 6,83 6,71
 Gibt stichhaltige Argumente 5,00 7,00 6,71
 Stellt Sachverhalte anschaulich dar 6,00 6,83 6,71
 Informiert unaufgefordert über interessante Produkte /Entwicklungen 6,00 7,00 6,86
 Gesamtergebnis 5,83 6,68 6,56
 Tabelle 33: Mittelwerte der Urteile der befragten Personen zu den einzelnen Items
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 Tabelle Verteilungsmaße der Kundenurteile
 Masterfrage Daten Ergebnis
 Bietet bei Bedarf alternative Lösungen an Mittelwert 6,17
 Anzahl 6
 Standardabweichung
 0,41
 Gibt stichhaltige Argumente Mittelwert 7,00
 Anzahl 6
 Standardabweichung
 0,00
 Gibt wichtige Infos automatisch weiter Mittelwert 6,67
 Anzahl 6
 Standardabweichung
 0,52
 Gibt wichtige Infos vollständig weiter Mittelwert 6,33
 Anzahl 6
 Standardabweichung
 0,52
 Informiert Kunden zuverlässig Mittelwert 6,50
 Anzahl 6
 Standardabweichung
 0,55
 Informiert unaufgefordert über interessante Produkte /Entwicklungen Mittelwert 7,00
 Anzahl 6
 Standardabweichung
 0,00
 Ist in Besprechungen sehr gut vorbereitet Mittelwert 6,83
 Anzahl 6
 Standardabweichung
 0,41
 Kennt die Bedürfnisse der Kunden gut Mittelwert 6,17
 Anzahl 6
 Standardabweichung
 0,41
 Kunden fühlen sich gut beraten Mittelwert 6,83
 Anzahl 6
 Standardabweichung
 0,41
 Stellt Sachverhalte anschaulich dar Mittelwert 6,83
 Anzahl 6
 Standardabweichung
 0,41
 Verfügt über ausgezeichnetes Fachwissen Mittelwert 7,00
 Anzahl 6
 Standardabweichung
 0,00
 Weiß über Kundenanforderungen gut Bescheid Mittelwert 6,83
 Anzahl 6
 Standardabweichung
 0,41
 Tabelle 34: Verteilungsmaße der Kundenurteile
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 Kategorie KONFLIKTMANAGEMENT Grafik Mittelwerte
 1 2 3 4 5 6 7
 Geht Konflikte aktiv an
 Sucht bei Konflikten aktivnach Lösungen
 Geht auf kritischesFeedback ein
 Ist offen für Anregungen undIdeen
 Bleibt bei Problemen ruhigund sachlich
 Sucht bei Konflikten fürannehmbare Lösungen
 nie immer
 1 2 3 4 5 6 7Kunde Selbstbild
 Abbildung 22: Mittelwerte der Urteile der befragten Personen zu den einzelnen Items
 Tabelle Mittelwerte
 Masterfrage Selbstbild Kunde Gesamtergebnis
 Geht Konflikte aktiv an 6,00 3,67 4,00
 Sucht bei Konflikten aktiv nach Lösungen 5,00 5,50 5,43
 Geht auf kritisches Feedback ein 4,00 6,00 5,71
 Ist offen für Anregungen und Ideen 6,00 6,33 6,29
 Bleibt bei Problemen ruhig und sachlich 7,00 6,83 6,86
 Sucht bei Konflikten für annehmbare Lösungen 5,00 4,33 4,43
 Gesamtergebnis 5,50 5,44 5,45
 Tabelle 35: Mittelwerte der Urteile der befragten Personen zu den einzelnen Items
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 Tabelle Verteilungsmaße der Kundenurteile
 Masterfrage Daten Ergebnis
 Bleibt bei Problemen ruhig und sachlich Mittelwert 6,83
 Anzahl 6
 Standardabweichung 0,41
 Geht auf kritisches Feedback ein Mittelwert 6,00
 Anzahl 6
 Standardabweichung 0,63
 Geht Konflikte aktiv an Mittelwert 3,67
 Anzahl 6
 Standardabweichung 1,51
 Ist offen für Anregungen und Ideen Mittelwert 6,33
 Anzahl 6
 Standardabweichung 0,52
 Sucht bei Konflikten aktiv nach Lösungen Mittelwert 5,50
 Anzahl 6
 Standardabweichung 1,05
 Sucht bei Konflikten für annehmbare Lösungen Mittelwert 4,33
 Anzahl 6
 Standardabweichung 0,52
 Tabelle 36: Verteilungsmaße der Kundenurteile
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 Kategorie BEZIEHUNG Grafik Mittelwerte
 1 2 3 4 5 6 7
 Ist freundlich undzuvorkommend
 Nimmt sich Zeit für Anliegen
 Beziehung ist vertrauensvollund offen
 Nimmt selbst kleine Anliegenernst
 Nimmt Reklamationen ernst
 Legt auf gute persönlicheBeziehung Wert
 nie immer
 1 2 3 4 5 6 7Kunde Selbstbild
 Abbildung 23: Mittelwerte der Urteile der befragten Personen zu den einzelnen Items
 Tabelle Mittelwerte
 Masterfrage Selbstbild Kunde Gesamtergebnis
 Ist freundlich und zuvorkommend 6,00 6,83 6,71
 Nimmt sich Zeit für Anliegen 6,00 6,67 6,57
 Beziehung ist vertrauensvoll und offen 6,00 6,67 6,57
 Nimmt selbst kleine Anliegen ernst 6,00 6,17 6,14
 Nimmt Reklamationen ernst 6,00 6,67 6,57
 Legt auf gute persönliche Beziehung Wert 6,00 6,67 6,57
 Gesamtergebnis 6,00 6,61 6,52
 Tabelle 37: Mittelwerte der Urteile der befragten Personen zu den einzelnen Items
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 Tabelle Verteilungsmaße der Kundenurteile
 Masterfrage Daten Ergebnis
 Beziehung ist vertrauensvoll und offen Mittelwert 6,67
 Anzahl 6
 Standardabweichung 0,52
 Ist freundlich und zuvorkommend Mittelwert 6,83
 Anzahl 6
 Standardabweichung 0,41
 Legt auf gute persönliche Beziehung Wert Mittelwert 6,67
 Anzahl 6
 Standardabweichung 0,52
 Nimmt Reklamationen ernst Mittelwert 6,67
 Anzahl 6
 Standardabweichung 0,52
 Nimmt selbst kleine Anliegen ernst Mittelwert 6,17
 Anzahl 6
 Standardabweichung 0,41
 Nimmt sich Zeit für Anliegen Mittelwert 6,67
 Anzahl 6
 Standardabweichung 0,52
 Tabelle 38: Verteilungsmaße der Kundenurteile
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 Kategorie PROBLEMLÖSEN Grafik Mittelwerte
 1 2 3 4 5 6 7
 Trifft klare Absprachen
 Zusagen werden eingehalten
 Absprachen werdenumgesetzt
 Man kann sich auf sie/ihnverlassen
 Geht auf Kundenanliegen ein
 Sorgt bei Problemen fürschnelle Abhilfe
 Bearbeitet Aufträge undAnliegen schnell
 Hält Terminabsprachen ein
 Reklamationen werdenschnell bearbeitet
 nie immer
 1 2 3 4 5 6 7Kunde Selbstbild
 Abbildung 24: Mittelwerte der Urteile der befragten Personen zu den einzelnen Items
 Tabelle Mittelwerte
 Masterfrage Selbstbild Kunde Gesamtergebnis
 Trifft klare Absprachen 6,00 6,83 6,71
 Zusagen werden eingehalten 6,00 5,83 5,86
 Absprachen werden umgesetzt 6,00 6,17 6,14
 Man kann sich auf sie/ihn verlassen 6,00 6,33 6,29
 Geht auf Kundenanliegen ein 6,00 6,83 6,71
 Sorgt bei Problemen für schnelle Abhilfe 6,00 6,33 6,29
 Bearbeitet Aufträge und Anliegen schnell 6,00 6,17 6,14
 Hält Terminabsprachen ein 6,00 6,50 6,43
 Reklamationen werden schnell bearbeitet 6,00 6,50 6,43
 Gesamtergebnis 6,00 6,39 6,33
 Tabelle 39: Mittelwerte der Urteile der befragten Personen zu den einzelnen Items
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 Tabelle Verteilungsmaße der Kundenurteile
 Masterfrage Daten Ergebnis
 Absprachen werden umgesetzt Mittelwert 6,17
 Anzahl 6
 Standardabweichung 0,41
 Bearbeitet Aufträge und Anliegen schnell Mittelwert 6,17
 Anzahl 6
 Standardabweichung 0,41
 Geht auf Kundenanliegen ein Mittelwert 6,83
 Anzahl 6
 Standardabweichung 0,41
 Hält Terminabsprachen ein Mittelwert 6,50
 Anzahl 6
 Standardabweichung 0,55
 Man kann sich auf sie/ihn verlassen Mittelwert 6,33
 Anzahl 6
 Standardabweichung 0,52
 Reklamationen werden schnell bearbeitet Mittelwert 6,50
 Anzahl 6
 Standardabweichung 0,55
 Sorgt bei Problemen für schnelle Abhilfe Mittelwert 6,33
 Anzahl 6
 Standardabweichung 0,52
 Trifft klare Absprachen Mittelwert 6,83
 Anzahl 6
 Standardabweichung 0,41
 Zusagen werden eingehalten Mittelwert 5,83
 Anzahl 6
 Standardabweichung 0,41
 Tabelle 40: Verteilungsmaße der Kundenurteile
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 Offene Rückmeldungen für Sie als (interne/r) Dienstleister/in Ihre Stärken
 Kundensicht   
 Was wird geschätzt? Was sollten Sie beibehalten? § Unglaublich voraus denkend, Fachlich perfekt
 § Alles Super!
 § Tolle Fachfrau, ihre Freundlichkeit, ihre Kompetenz, Danke für die technische Unter-stützung, hat ihr Team sehr gut im Griff.
 § Toller Service. Danke, führt eine erstklassige Abteilung.
 § Exzellenter Service, Danke dafür, tolles Team, ihre Offenheit und ihre Freundlichkeit.
 § Toller Service, sehr innovativ, kreativ, sehr verlässlich.
 Selbstbeschreibung   
 Wo sehen Sie selbst Ihre Stärken? § Bin immer da für die Kunden mit ihren Belangen. Habe immer ein offenes Ohr.
 Ihre Verbesserungsbereiche
 Kundensicht   
 Was könnten Sie seltener tun? § Kritik sich so zu Herzen nehmen, es ist nicht persönlich; Kritik und
 Auseinandersetzungen gehören dazu.
 Was könnten Sie häufiger tun? § Es gab zwei Konfliktfälle mit ihrer Fachabteilung: hier schneller und entspannter
 reagieren.
 § Manchmal schlecht erreichbar.
 § Wochenend-Bereitschafts-Service klappt nicht optimal. Hier noch nach Lösung suchen.
 § Schneller aktiv werden, wenn es (was selten ist) zu Konflikten kommt – auch zwischen nachgeordneten Mitarbeitern bzw. am Telefon.
 Selbstbeschreibung   
 Wo sehen Sie selbst Verbesserungspotential? § Vielleicht manchmal zu hektisch.
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