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GESCHAFTSERFOLGE
DURCH TOTAL QUALITY

MANAGEMENT

Lésungen zur Implementierung von Total Quality
Management nach dem EFQM Excellence Modell

von C.-Andreas Dalluege, Miinchen

Der Begriff  Cualitat” hat sich in seiner
meschichtlichen Entwicklung stark ge-
wandelt. Die Entwicklungsstufen mader-
nen Gualitdatsmanagements estrecken
sich dabei im wesentlichen von der Qua
litatskontrolle in speziellen Fachabteilun-
gerzu Beginnodes 20, Jahrhunderts, iiber
CQualitdlssicherungssysteme in den d0er
Jahrern und die DIM 150 9000 Standards in
den Bder Jahren bis zum umiassencen
Qualitatsmanagement und der Vergabe
cles eurcpaischen Qualitatspreises(EQA)
sell 1992, Dieses neue Verstandnis von
QualiLil — zusarnrmengefasst unter dem
Begriff des Total Quality Management
(TOM| — fordert einen hohen organisato
tischen Elnsatz von allen Betelligten In
den Unternehmen. TGM beschrelbr elne
Qualltitskonzeption, die weit liber elne
[50-Zertifizierung hinausreicht und die
neben Produkten, Dienstleistungen und
Prozessen die Interessen sdmlicher rele-
vanter Slake Holder des Unternehmens
umnlasst. Das bedewtet, dass neben der
Erfullung der kundenbedirnsse auch
die Wimsche und Memungen der Mitar-
heiter kontinuierlich erhoben und berack-
sichtigt werden sollen. Zudem giltes. den
Finfluss des Unternehmens auf sein ge-
sellschaftliches Umfeld und damit sein
Image als wichtige Marketingfaktoren
bewusst zu gestalten.
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Meu m Gegensatz zu herkommlichen
Ansatzpunkten 15t es auch, dass TQM
den Geschéftserfolg als eine Qualitits-
lkomponente erfasst und diesen im
EFQM Madell segar recht stark bewer-
tet, wie wir bei der spateren Diskussion
clieses Modells sehen werden.

Durch semen wumiassenden wnd
branchenneutralen Ansatz gibt TOM nur
gering standardisierte Leitfaden vor Die-
se miissen von der jeweiligen Untermeh-
mung art die strategischen Ziele
angepasst und w konkrete Handlungs-
anweisungenumgesetzt werden, Mitder
implementicrung dleses welt gefassien
Qualitdtsverstandnisses verschallt sich
die europdische Industrie eine hervorra:
gende Basls im internationalen wWetthe
werb,

Das EFQM Excellence Modell als Weg
zu TQM

Als Antwort auf die Herausforderungen
der Globalislerung und als Pendant zum
Us-amerikanischen Malcolm Baldrige
Mational Quallty Award grilndeten im [ah-
re 1988 die Prasidenten von 14 europdl-
schen GroBfirmen mit Unterstiitzung der
Europdischen Union den Europdischen
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Arbedtskreis fiir Qualititsmanagement
{Eurapean Foundation for Quality Mana
goment - EFOM), Ziel war es, einen euro
pdischen Weg fiir herausragendes
Qualitatsmanagement zuenbwickeln, der
aul die spezilische mterkullurelle Aus-
gangssitualion und das liberale Werte
syslem Europas aufgebaul st

Die Mitgliedschatt im Yerband st inzwi
schen auf 200 Firmen angestiegen, unter
denen sich die wichtigsten nationalen
und inlernalionalen Firmen uwnd
Forschungseinrichtungen Europas befin
den[1]. Die EFOM wird dariiber hinausin
iiber 25 Landern durch nationale Fartner-
preanisationen vertreten. Die Mission der
EFOM ist die
® curopaweite Stimulation und Unter-
stlitzung von Organisationen bei
Verbesserungsmabnahmen, die
letztlich zu Excellence bei Kunden-
und Mitarpeiterzufriedenheit fulren
und eine positive Wirkung auf die
Firima und ihr saziales Umfeld haben
sowie die
® Hillestellung [y Manager euro-
paischer Organisationen bei der Um-
setzung von Tatal Quality Manage-
mett (TQM) als entscheidender Fak-
tor zum Erreichen globaler Wett-
hewearbsvorteile.




Die Implementierung von TOM kann 2u
hohem betrigbswirtschattlichen Nutzen
fithren, wie z B. zur Erhéhung der Cti-
zienz, zur Reduktion der Kosten und zu
einer hiheren Motivation und Arheitszu
[riedenheit von Mitarbeitern und Fiih
rungskralten, Die EFQM hat ein Konzept
fiir das Total Qualily Management ent-
wickell, das eine Selbsthewertung von
Drganisationen nach einem allgemetnen
Rahmenmodell (EFOM Excellence Maodell)
erlavht und das die Basis [ir den
European Quality Award darsielil. Die-
ser wurde erstmals 1992 von der Euro-
paischen Kommission gemeinsam mit
der European Organisation for Quality
(EOQ)und der EFOM herausgebracht und
gilt heute als die hichste europdische
Auszeichnung fiir herausragendes
Oualitdtsmanagement.

Studien von 1997 |2) und 1959 [3] des

Fraunhofer IAD gezeigt haben,

® halten die meisten dor befragten Un-
ternehmen ein  stratogisches
Qualitatsmanagement fiir wichtig
oder sogar fir sehr wichtig und

& cind die meisten der Unternehmen
vollstiindig ader teilweise nach dem
Qualitidtsstandard der DIN 150 2000
zertifizient.

Aber

® sebr viele der befraglen Unterneh-
men kennen das EFOM Excellence
Madell gar micht oder nur sehr ober
flachlich und

® dic meisten der befracten Unter
nehmen haben nach nie eine Selost-
hewertung  wach dem EFOM
Excellence Modell durchgelubrt
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mit der Implementlerung des EFQM
Excellenice Modells einhergehen kinn-
ten. Diese Angst ist nicht ganz unbegrim:
det: e Implementierung des Modells
im Unternehmen erfordert eine konse-
quente Partizipation von Fuhrungskrat-
ten und Mitarbeitern. Fur die Selbst-
hewsrtung mizssenrelevante Unterlagen
musammengeslellt und Teams in Semi-
naren und Workshops fiir die CFOM Prin-
zipicn und Vorgehenswelsen motiviert
und geschult werden. Dann gilt es, die
ginzelnen Kriterien und Subknterien des
EFQM Excellence Modells in Workshops
zu bewerten und zu dokumentieren. An-
schliekend miissen Verbesserungs:
malnahmen identifiziert und priorisiert
und vor allem im Unternehmen umge-
setzt werden. Dies setzt eine hohe Moti-
vation und Qualifikation aller Beteilizten

sowie ein effizientes Projekt-

Fiihrung
10%

managernent voraus, Durch

den Einsatz von modular auf-
gebauten Software- und
Trainingstonls, die samUiche

Teilschritte der Selbst-
hewettung systematisch
Schltssel unterstiitzen, kiinnen nefi-
Lﬂ"h‘:jﬂﬂ“ riente Prozesse und unnotige
ERo Doppelarbeil vermieden und
15% der Aufwand fiir eine Selbst
bewertung erheblichreduziert

werden.

Lild 1 Das EFOM Madell siellt ein Rahmenmodell dar, welches sich an nahezu alle

Wirtschaftshereiche und Organisationsformen anpassen st

Dahei umifasst das EFOM Excellence Mo
dell micht nur herkdmmliche Qualitats:
kategorien (wie Prozesse oder Kundeny,
sonderrerweilerl diese durch strategische
Komponenten (wie Politik & Strategie) oder
sgeenannie weiche” Krilerien (wie Fih:
rung, Mitarbsiter oder Gesellschafl].

Geringe praktische Umsetzung

Obwohl Toral Quality Management eines
der wichtigsten Managementkonzepte
darstelll und viele der Neuzugange der
EFQM deutsche Firmen sind, scheint sich
die Selbstbewertung nach dem EFQM
Excellence Modell vor allem in Deutsch-
land noch nicht als ein akzeptisrtes In-
strument fiir ein stralegisches Qualitits-
management durchgesetzt zuhaben. Wie

® Hihrt tast ein Viertel der Unternch
men kelne empirischen Befragungen
zur Kundenzulriedenheil und sogar
fast ein Drittel der Unternehmen kei-
ne Befragungen ihrer Mitarbeiter zur
Motivation und Arbeltszufriedenheit
durch und

® [a51 zwel Drittel der Unternehmen
analysieren nicht ihr I/mage in der
Gesellschaft,

vermutlich ist die grofe Zertifizienungs
welle in den 80er [ahren eine der wichtig
sten Ursachen flir die derzeitig mur gerin-
ge Beachtung des EFQM Excellence Mo-
dells in Deutschland. Weitere mogliche
Griinde liegen in Zeit- und Kapazitéts-
engpasser des mittleren und oberen Ma-
nagement sowie in der Angst wvor
unkalkulierbaren finanziellen Risiken die

; I Total Quality Management
in der Europdischen For-
schung

Als erstes einer Reihe von Forschungs-
projekten zum Einsatz von Qualitits:
muodellen im Mittelstand lief vom Sep-
Lerrtber 1996 bis Mai 1999 das Projekt
Anafacl |Analysis and Measurabilily of
Human and Environmental Factors in
the Total Quality Management
Approach), bet dem sieben europadische
Unternehmen gemeinsam an einem
TOM-Werkzeugkasienarbeiteten, der das
EFOM-Modellinsbesondere fiir kleine und
mittlers Unternehmen (KMU)effizient um-
setzbar macht. Hierauf folgren noch drei
weilere Projekte zu diesem Thema, auf
die spiter noch elingegangen wird,

Herausforderung im AnaFact-Projekt
war die notwendige ganzheitliche Sicht:
weise autein Unternehmen und die darin
ablaufenden Prozesse in eine anweanaer-

397



controller magazin 4/01

gerachte Software umzusetzen, Grundsatz
flir alle Softwaratools war eine vollslandi-
geProzesskettevonder Strategiedefinition
bis zur Umnsetzung von Mafinahmen (Bild
2|. Fur diese Prozesskette wiurden Kon
zepte, Methoden und Toaks entwickelt und
kamhiniert, diec die Effizienz des
Bewertungs und Befragungsprozesses
steigern und damit eine fundierte Anwen-
dung auch in KMUs ermiglichen.

Werkzeugkastendie Einfilhrungvon TOM
m Unternehmen durch die TeachWare
und die Amwendungssaftware in vollem
Limfang

Uberblick iiber die Software-Module

Wichtigsles Ergebnis vonAnaFact ist die
GOA-WorkBench® ain Befragungs und
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Strategledetinition und Ableitung
von Schiisselfaktoren

Am Anfang des TOM Implementierungs
prozesses slehl die Definition der
Geschdllsstratenis, ausderdanndicwich
ligsten Schliisselfakroren zur Erreichung
dieser Zisle abgeleitet werden, In einem
nachsten Schritt wird erthoben, inwiswoil
die vorgesleckten Ziele bereits erfidll
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7ielgruppe des Projektes warcn alle Un-
ternebinen, die sich berelts mit der Um:
selzung des EFOM Excellence Modells
beschaftigen und durch die Anwendung
ter Werkzeuge Zeit und Aufwand sparen
wollen. Dabeiist der Werkzeugkasten fiir
die Amwentung in KMUs geeigret, chne
fiir grisBere Unlernehmen an Relz zu ver-
lieren, Zweile Zielgruppe deos Projektes
waren alle Unternehmen, dicim Qualitsts-
management aktiv sind (z, B, durch [m-
plementierung von DIN IS0 000), bisher
aber keine Akiivitdten im Umfeld des
EFOM gestartet haben. Dies wurde be
sonders wichtig im Zuge der Erweiterun-
gen der Anforderungen im neuen 150
000 Modell, das i der IS0 2004 in
einen Migrationspfad der 150-Zertifizie-
rung zur Business Excellence aufreigt

Dieim Projekt entwickelte Lasung ist ein
Werkzeugkasten aus eigenstindigen Ele-
menter, mit jeweils villliz unterschied-
licker, sich eresinzender Funktionalital.
Zusatzlich wurde ein TeachWare-Modul
entwickelt, das sowohl TOM- und EFQM-
Hintergrundinformationen lisfert als auch
die Tools und jhre Zusammenhange er-
ldutert. Damit unterstiitzt der AnaFact
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Bewertungs-Tool mit einerm unfangres
chen Fragenkatalog, der das EFQM-Mo
dell abdeckt. Diese Software erlaubt den
Entwurfunddie Generierung von firmen
spezifischen Fragebogen. die ausge-
drucktodaerelektronisch verteil: werden.
DieTeilnehmerAntworten lassen sich mit
der Soltware komfortabel auswerten
Dieser Werkzeugkasten besteht aus den
lolgenden Elementen:
® cin Modul zur Definition und Fest
schreibung der Unternehmenszigle
als Vorgabe fur die Qualititsstrategie
{schlizsselfaktoren);
® cin Modul fur Kunden- und MiL-
arbeiterbefragungen;
®  cinModul zur Selbstbewertung nach
dem EFQM Modell.

Ergdnzl wind GOA durch eine produkt
bezogere, multimediale TeachWare mit
einern allgememnen emfithrenden EFQM-
Training und spezifischen Tutorials zu GOA.

Mit diesen Modulen unterstiitzt die
AnaFact Software den Arbeilsprozess gj
nes Qualitdtsmanagers, der mit der Ein-
fithrung oder Umseleung von TQM be
traut ist, auf effiziente Weise,

Bild 2: Grundlegende Prozesskette des Projektes: Das Anakact Stufenmodef!

werden und wo die gréften Liicken sind.
Dies geschieht zum einen durch Kunden:
und Mitarbeiterinterviews und zum an-
deren durch sSelbstbewertung, wozu die
van EFQM defirmerten Bliscke im Einzel
nien betrachtet werden.

Selbstbewertung nach dem EFQM
Excellence Modell

Das EFQM Excellence Modell stellt &in
Rahmenmodell fir eine umfassende, re-
gelmifige und systematische Uberprii-
fung von Titigkeiten und Ergebnissen
einer Organisation dar Es umfasst insge-
samt neun Kriterien, die sich in soge-
nannte Befdhiger- und Ergebniskriterion
unterscheiden lassen. Die Befahiger-
krilerien umfassen |eweils 4 - 5 gleich-
gewichtete Unterloiterien; die Erpebnis-
kriterien besitzen |eweils zwei Unter-
kriterien. die mit verschiedenen Gewich-
tungen zurGesamtbewsrtung beitragen.
Wihrend die Bestimmung der zu ver-
gebenden Punktezahlen firr die einzel
nen Subkriterien auf der Befahigerseite
in funktions- und hierarchieilbergreifen-
den Assessoren-Teams in einer Eigenein-



schalzung vorgenommen wird, gilt es
aul der Ergebnisseite, empirisch relevan-
te Dalen bezlglich der Einstellungen,
Motivation und Zulrledenheit der Stake
Holder im EFQM Excellence Modell nach-
zuweisen. Dies fiihrl zu der Notwendig
keit, In Mmitarbeiter- und Kunden-
befragungen relevante Daten zu errnil-
teln, die dann fiir die Selbstbewertung
nach den EFOM Frinzipien aufzubereilen
gingd. Die empirischen Daten fir das drit-
te Erpebniskriterium ,Gesellschaftliche
Ergebrusse” kinnen auch aus sekundar
statistischern Datenmaterial, also aus
Presseartikeln, Daten der statistischen
Landesamtern et al ermittelt werden, da
der Aulwand fiir eine breit angelegte und
damit reprasentative Imageanalyse von
den betroflenen Unternehmen nicht im-
mier geleistet werden kann,

Damil lasst sich eine Selbsthewertung
nach dem EFOM Excellence Modell grund-
sdtzlich in zwei Hauptphasen unterglie-
dern: Die crste Phase umfasst neben der
Frojektplanung, -organisation und Schu-
lung aller Betetligten die Generierung der
Unterlagen und Dacen, aul deren Basis
dic Bewertung der einzelnen Subkrilerien
des EFQM-Modells erfulgen soll. Damit
eng verbunden isl die Durchitihrung van
Mitarbeiter- und Kundenbelragungen
sowie dle Analyse des Einflusses auf die
Gesellschalt, Die zwelte Phase umfasst
die eigentliche Selbstbewertung auf der
Basis der vorbereiteten Unterlagen und
Diaten sowie die Priorisierung und Um-
setzungvon Verbesserungsmalinahmen
als Clement eines strategischen kontinu
ierlichen Verbesserungsprozesses.

Bei der betrieblichen Umsetzung des
Cualildlsmadnagements unterstiitat die
GOA-WorkBench den Selbstbewariurigs-
prazess sowie die empirischen Befragun
ger In allen Tellschritten gemaf den Vor-
gaben der EFQM. Das Tool enthalt hierzu
nicht nur alle flir das Assessment vorge
gebenen Kriterien und Sub-Kriterien mil
den entsprechenden Bewertungs-
algorithmen, sondern geht noch einen
Schritt weiter; Die EFQM gibl sogenannle
LSnsatzpunkte” vor wie das jeweilige
Subkriterium interpretiert werden kann,
Diese Ansatzpunkte besitzen einen
Jann-Charakeer, das heifbt, sie sollen
vorn Unternehmen aufgegriffen und an
seine spezifische Ausgangssituation
angepasst werden. Hierfilr beinhaltet
GODA einen Fragekatalog, der gemafs den
EFOM-Richtlinien die verschiedenen Sub-

Kriterien mit threnjeweiligen Ansatzpunk

Lernurnfasst und der den einzelnen Mitar
beilern der betrachieten Firma zur Be-
wertung vorgelect werden kann. Die Ant-
waorten der Mitarbeiter werden dann zu
einem ersten _Basis-Assessment” zusam:
rengefithrt, das dem internen Assessa-
rer-Tearm als Starmpunkt fiir die Setbst-
hewertung dignen kann,

Meben einer deutlichen Fffizienz-
steigerung gegeniber herkommlichen
papierbasierten Belragungs: und
Bewertungsmethoden bietet ein derarli-
ges Vorgehen vor allem drei Vorteile:

m ‘urn einen wird sicherzestellt, dass
alle an der Selbstbewertung Beteilig-
ten detaillierte Uberlegungen beziig-
lichihrerEinschitzung des Untemeh-
mensund der damit zu vergebenden
Punktezahlen vorgenommen haben.
Dies stellt eine wesentliche Voraus:
setzung fir eine strukturierte und
syslematische Vorgehensweise bei
der Durchfithrung der Bewertungs:
workshops dar. Zudem entwickeln
die Beteiligten ein erstes Selbstbild
beziiglich ihrer Autgaben und Tatig-
keiten, was fir die Weiterentwick-
lung des Unternehmens in Hinsicht
giner lernenden Organisation uner-
lasslich ist

®  7um zwiiten konnen auf diese Weise
auchdic harten” Daten (2. B. Kranken-
stinde, Relklamationen, Betriebser-
gehnissopgesammeltund zusammen:
gefithrt werden, dieals Datenm aterial
fir die Bewertung der Ergebnis
kriterien benotigt werden. In der Fol-
gewird das Assessoren-Team in allen
Schritten des Asspssments unter
stitzt, bei gleichzeitiger Berechnung
der jeweiligen EFOM-Kennzahlen.

m  Zum drittenerlaubt dasvorhergehen:
de BasisAssessment” ein génauer
Erkennen der eigenen  Fehleinschat-
zung". Dies ist durchaus positiv 7u
beurteiten, denn nur durch dieses Fr-
kennen ldsst sich der Lernprozess
beschleunigen; die vorhergehende
Fehleinschdlzung ist somdt in einen
Schulungsimpuls urnwandelbar, der
denTOM-Prozessgeziell beschleunigl.

Auferund dieser Fahigkeilen wurde der
GOa-WorkBenchauch die Ehre zuled, sich
als erstes Softwareprodukl mil dem
EFQM-Logo schmiticken zu diirfen.
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Beriicksichtigung der Stake Holder

Die flexible und unhiirokratische Erful-
lung der Kundenbediirtnisse und damit
die Erzielung einer hohen Kunden-
zuftiedenheil ist heule eine allgemein
akzeptierte Messgrife des Qualitdls
management. Dies selzl hochmolivierte
Milarbeiter voraus, die sich durch Eigen-
schallen wie Eigenstandigkelt, Unabhén-
gigheit und Selbslverwirklichung beider
Arbeit auszeichnen. Vardern Hinlergrund
des auf Fretheit und Individualisierung
ausgerichteten Wertesystems Eurcpas
gilt es, gleichzeitig die Bediirfnisse der
Hunden und der Mitarbeiter zu bertick:
sichtigen und in Emklang zu bringen
Mitarheiter- und Kundenbefragungen bie-
ten ein wichtiges Potenzial fur Ver-
besserungsmabnahmen im Unterneh-
men. Die in der Theorie vertretenen An
silze der empirischen Soziallorschung
sind meist sehr aufwendig und fiir den
Einsatz in der betrieblichen Praxis als
itcel zum Zweck filr bottom-up initiier
teverdnderangsprojekte kaum geeignet.
wiahrscheinlich hat sich deshalb die sy-
stematische und kontinuierliche Belra-
gung von Mitarbeitern und Kunden be-
ziiglich ihrer Meinungen, Einstellungen,
Zufriedenheit und Verbesserungs-
wiinscheinder betriebhichen Praxs noch
nicht duarchgesetzt. Nochweniger bertick-
sichtigt wird die Bedeutung des Images
eines Unternehmens in seinem sozialen
Umfeld. Das Setren und Publizieren von
Trends in Feldern wie Umweltschitz, Ar-
beitssicherheit oder neue Arbeitsformen
kann den Unternehmen aber wichtige
Fluspurikre im Wetthewerh einbringen

Die Beriicksichligung der Inleressen der
Mitarbeiter, Kunden und der Gesellschall
als wichtizge Bestandteile eines umfas-
senden Qualititsmanagements wird in
den Ergebniskriterien des EFQOM
Excellence Modells sichergestelll. Hier-
fiir wurde das Seftwaremodul GOA-
Ingulry entwickeit, GOA-Inguiry unter-
stiitzt den Entwurf und die Implementie-
rung von Umiragen. Es umfasst eine vom
Fraunhofer 14D entwickelte Auswahl an
Fragen zur Kunden und Mitarbeiter
zufriedenheit, die auf die individuellen
Anforderungen der jeweilizen Umirage
oder der spezifischen Firma angepasst
werden kannen. Aus den ausgewdhlien
und gegebenenfalls angepassien Fragen
generiert das Tool dann automatisch die
Fragebiigen, wobei zwischen elektror-
scher Fragebégen und einem schriftlichen
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susdruck gewdhlt werden kann. Die Fra
gebigen lassen sich anonym (2. B, 500
unbenannte Kunden) oder personenbe-
Zogon generieren. GOA-Inquiry unter-
stiiezt die Auswertung der retournietten
Fragebigen: Alle Ergebnisse werden ta
bellarisch und/ader grafisch dargestellt
und die Ergebnisse kiinnenin dasjeweilig
korrespondicrende Eriterium des EFOM-
Assessments lbernommen werden, Der
Fragenkatalee bezuglich des Ergebnis-
kriteriums  Gassllachaftliche Ergebinisse”
ist in die Datenbank von GOA-EFQM —
also direkl in die Selbstbewertung - inte-
griert, da es sich hier meist nicht wi eine
direkte Befragung handelt, sondern um
gine Eigensinschitzung auf der Basis von
sekundar-statistischem Datenmaterial.

Training aller Projektbeteiligten

Die Implementierung des FEFOM-Modells
i Urlemenmen Wegnet einen Top
Down mit einem Bottom-Up-Ansatz fur
Veranderungsprozesse, Damit setzt es
cine hoke Partizipation von Managerment
und Mitarbeltern varaus, was wisderum
mit sich bringt, dass alie Beteiligten mit
den EFQM Prinzipien und Vorgehenswei-
serl vertraut gemacht werden miissen.
Eine Studie des Fraunhafer LA van 1599
zeigt, dass et und Kapazititsengpasse,
gekoppelt mit der Abwesenheit vam Ar-
beitsplatz, die wichtigsten Hindernisse
tir betriebliche Weiterbildungsprojekte
darstellen [3]. Compuler- und Internet-
bzw. Intranetbased Training sind geeig-
nete Ansdtze, um diese Hindernisse zu
iiberwinden. Sie ermiglichen gezieltes -
aufden rinzelnen Lernenden thematisch
und didaktisch zugeschnittenes - Ler
neri am Arbeitsplatz, womit viel Zeit und
Kosten gesparl werden kénnen,

Dass multimediale Lerntechniken ver
starkt auch Im Management Zuspruch
finden, zeigte auch die empirische Feld-
studie Telepan /SME 4], beider mehr als
1000 Firmen zu multimedialem Training
befragl wurden, 38 % der befragten Fir-
et galien Managerneniiectiniden e
reits heute als zentrales Thema der Wei-
terbildung an und die erhafften Vortedle
durch Teletraining liefien diesen Wert fiir
die Zukunft sogar auf 41 % steigen,

Aktuelle Weiterentwicklungen

Wie bereits weiter ohen erwihnt, werden
die Analact-Lreebnisse durch drei wei-
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tere Projekte weitergefiihrt und erginat.
Im Projekt TOM-MNet (Total Quality Mana:
wemerl Support Metwork for SMES) wird
ein TeachWare Modul als interaklives,
multimediales Tutarial entwickelt, Exent-
halt zum einen Lekrmaterial zur Unter-
stlitzung der EFOM Implementerungund
zurm anderen die Beschreibung und
Handlupgsanwelsungen fiir die Tool Yer
wendung, Hehen einem Finfithrungslrs
zum EFOM Excellence Modell werden
detaillierte Leitfaden far die Durchiithrung
einer Selbstbeweriung bereitgestelit

Das Teachware Modul richtet sich vor
allern an Qualitdtsbeaultragte und
Personalentwickler, aber auch an Fith-
rungskratte und Milarbeiler aus ands-
ren Fachabteilungen von Unternshmen,
die den Ansatz flirumfassendes Qualitats-
management der EFQM in ihrer Organi
satipn einfiihren wollen,

Parallel zu dicser Entwicklung werden
die inzwischen kommerziell erhaltlichen
GOA Module fir vier Lander lokalisiert
und anschliefend ein hatreuter Feldrest
bei rund 50 Firmen durchgefithrt. Die
Betreuung wird dabel von unabhingi:
gen Organisationen wie der Wirtschafts-
karmnmer Osterreich oder GALA. dem Dach-
verband der Elelttronikindustrie im Bas-
kenland Uhernommen, Disse betreuen:
den Unternehmen fihrendabeiaucheine
langfristige Begleituntersuchung durch,
bei der besbacht et wird, welchen Nutzen
die jeweilige Unternehmung durch die
TOM Einfithrung hatte. Eine Zusammen-
fassung dicser Frgebnisse wird in 2002
variffemtlicht wordon

Das rweite Projekt (TeleREN — Telematics
supported Business Excellence Nelwork)

arstellt und betreibt ain TOM-Fortal
pwrwewbusiness-excellence net, ab Mai
2007), bei dem Amwender sich Tipps von
Experien holen, ineinem Forumunierein:
gnder Erfahrungen  austauschen,
Internetschulungen 2z TOM belegen oder
im Shop-Bereich Consultingleistungen
oder TOM-Support Tools kaufen kinnen,
Im dritten Projekt (HRM-WorkBench — A
Human  Hesource Management
WorkBench for SMEs) werden die existie

renden Wissenshasen zu GOA im Bereich
Personal- uind Mitarbeitertithrung erganzt.

Industrielle Bedeutung und Nutzen

Die Farderung all cieser Projekte seitens
der Europaischen Union erfolyt, weil der
Kennlnisstand der Industriz zum Thema
TOM leider noch immer recht unzuldng-
lich ist. Eine Fraunhofer-Studic [2] zeigt,

dasemehrale 40% der Qualititsmanager
keinerlet Kenntnisse von FFOM haben
undlediglich 13,7 % von sich behaupten
konnen, mehr als nur ohertlachliche
Eenntnisse zu besitzen

Die in den Projekten entwickelten
Softwaretools bieten hier die Méglich-
keit eines leichten und knstenglinstigen
Cinstiegs in das Tatal Quality Manage-
ment. Manager und OQualitdts-
verantwortliche erhalten ein Werkzeug,
das bei der Herausforderung hilft, thre
Organisation i einen EFQM-basierten
Betrieh umzuwandeln.

Ein in der Praxis dabei sehr wichtiges
Geblet st die Zufriedenheitsmessung be
Kunden und Mitarbeitern. Mehr als die
Hiilfte der untersuchten Unternehmen

% dar
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Bile! 3: Umfrageergebnisse zum Bekanntheitsgrad des EFOM-Modells



analysieren weder die Zufriedenhait
ihrer Kunden noch die Motivation ih-
rer Angestellien

Die positiven Effekte einer erfolgreichen
und umfassenden 1QM-Einfithrng sind
rahlreich:

m  mativierte Mitarheiter, die sich um
den Kunden kiimmern und thre Krea-
tivitit zur Waiterentwicklung von
Produbren und Dienstleistungen,
kurz des gesamien Unternchmens,
einselzen;

» zufriedens Kunden, die derm Unter-
nebmen treu und auch bereit sind,
moderal htthere Kosten als beim
Wetthewerb zu akzeptierer;

® cin positives Image des Unternsh-
mens, das lanpfristig hilft, neue Kun-
den und qualifizierte Mitarbeiter zu
gewinnen;

®  hithere Unternehmensgewinne.

Drer finanzielle vortell von TOM wird von
Nicht-Fachleulen mmmer wieder ange
rweifplt Siestellendie Effiziens des ganz
heitlichen Ansatzes und die damit ver-
bundenen Anstrergungen in rage. Da-
mit wird gerade das Schlisselelement
des TOM verkannt, dasesvonallenande-
ren Unternehmensmodellen unterschei-
det, Auch wenn einzelne Maltnahmen
nicht direkt und kurzfristig einem wirl-
schaftlichen Nurzen sugerechnet werden
kiinnen, sowird doch die gesamte Unier-
rehrnenskuliur und die Geisteshaltung
aller Beschaftigien im Sinne des Unter:

120%

nehmens orignlierl und ermbglichl da-
mit villig neve, giner simplen Koslen
Mutzenbetrachtung nicht zugingliche
Elfekte. Ein elndrucksvolles Beispiel fiir
dieviglfachindirekten sauswirkungenvan
Tam auf die Unternehmenssewinng
wiurde 11 USA nachgewiesen

Einweitarer Vergleich, ebenfalls bezogen
auf den 5&F 300 Index, wurde van der
Manuftacturing News verdffentlicht
[siehe Bild 4).

MNoch mehr als jede Statistik wirkt das
Studiurn ainesentsprechenden Betriebes,
bei dem das effizienle Ineinandergreilen
der einzelnen Aspekte erlebt werden
kann. In einem sclchen Umifeld wird
schrell klar dass TOM zu wichtig ist, um
ein Einfilhrangsprojekt schejtern zu las-
sen. Erfolgsfakroren filr cine crolgreiche
Implementierung sind:

® umfassende Unterstiitzung durch
Seminare, Berater oder Software;

® die wolle Unterstiitzung der Unter-
nehmensfithrung;

® die rechizeitige Vorbereitung auf die
praktischen Probleme der EFQM-Ein-
Hihrung.

Insgesamt ist es nicht leicht, EFQM fun-
diert einzufiihren, aber Business
Excellenceist diese Anstrengung allemal
wWerT,
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