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1 Einleitung

Selbst in einem hochentwickelten und leistungsstarken Industrieland wie
Deutschland wirkt es manchmal so, als zdhlten nur 6konomische bzw. monetire
Kennzahlen als Zeichen von Erfolg. Manager scheinen dutzenden KPI (Key
Performance Indicator) fast manisch nachzustreben und dabei das Augenmerk fiir
den Weg und die Ursachen des Erfolges zu verlieren.

Manager und Fithrungskrifte werden durch wirtschaftliche Kennzahlen gemessen
und streben auf hohem Niveau nach Verbesserung im Hinblick auf Organisation,
Prozessen, Ertragen, Aufwendungen und Gewinn.

Allzu oft scheint vor allem in kleinen und mittelstdndischen Unternehmen der
Mensch in Gestalt des Mitarbeiters in Vergessenheit zu geraten. Dabei ist die
Leistungsfahigkeit der Mitarbeiter vor allem, in groBen Unternehmen und der
Wissenschatft, ein anerkannter Erfolgsfaktor.

Die Untersuchungen zum Themengebiet der Mitarbeiterzufriedenheit reichen bis
in die 1930er Jahre zuriick.! Bereits damals wurden verschiedenste Studien zur
Mitarbeiterzufriedenheit und die damit verbundenen Effekte auf die direkte und
indirekte Peripherie eines Unternehmens durchgefiihrt. In den meisten Studien
wird versucht die Mitarbeiterzufriedenheit, beispielsweise durch Fragebogen, zu
ermitteln und in Zusammenhang mit unterschiedlichsten Kennzahlen zu bringen.
Die gewonnenen Daten sind von Interesse fiir Strategien im Bereich des
Marketingmanagements, des Personalmanagements und der Arbeitspsychologie.
Wie zu erkennen ist der Interessentenkreis sowohl interner als auch externer
Natur.

Auch deshalb wird der Mitarbeiterzufriedenheit, hiufig auch als
Arbeitszufriedenheit bezeichnet, immer mehr Bedeutung zugemessen. Viele
Unternehmen werben um Mitarbeiter und junge Talente mit Titeln wie ,,Bester
Arbeitgeber 2015%.

Unternehmen haben scheinbar erkannt, dass zufriedene Mitarbeiter produktiver
sind und im Umgang mit Kunden, Lieferanten und Kollegen motivierter und

freundlicher agieren als unzufriedene Mitarbeiter.

!'Vgl. Freiherr vom Holtz, R.: Der Zusammenhang zwischen
Mitarbeiterzufriedenheit und Kundenzufriedenheit, in: Meyer, P.W. u.a. (Hrsg.):
Schriftenreihe SCHWERPUNKT MARKETING, Band 49, Miinchen 1997, S.1



