LTIl QUALITATSSICHERUNG

Kundenbarometer

Effiziente Kundenzufriedenheitsmessungen liefern solide Zustandsdaten
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ufgrund  verdnderter  Rah-

menbedingungen st es fiir

Linternehmen schwierig ge-
warden, einen daverhaften wirt-
schaftlichen Erfolg zu erzielen. Ein
kontinuierlicher Erfolg kann heut
eutage nicht mehedurch das Produkt
dliein gesichert werden, sondern
hitngt stark von der Zufriedenheit
des Kunden ab. Das Credo heilit al
so pRumdennrientierung”,  dies
schligt sich nicht euletzr im Total
Chuality Management (zum Geispiel
als der am stirksten pewichtete Ein-
reltakion im EFOM-Exvellenz-MMo-
ell} wind der DIM BN D509 ] 2000
mieder.

Um die Effizienz der Kunden-

origntierung eines Unternehmens za
eridtteln, wied die Bundenzuliie-

denheitsanalvse (Customer Satisbac-
tion Measurement) als Kontroll-
und Messinstrument verwendet, Die
Kundenzulnedenbeitsmessung und
-:-1rm|}'5n~ ks in vers liedemen Fo

men und Stufen angewandr werden,
Zicl ist s hierbei, cin langfristiges,
periodisch nutzbares  Messinstru-
ment 20 entwickeln, welches die
Funktion eines Kundenbarometers
iibernimmt und  gleichzeitig  als

Benchmarkingmedivm genutzt wer-
den kann.

Kundenzufriedenheil muss
regelmiBig gemessen werden
Als Basis fiir die Methodenauswahl
gilt das Untersuchungsmotiv  des
Eunden. e kann zum Beispicl die
Verpllichiung bestehien, iim Rabhmen
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e Kontrallen
durchrufithren,nder essoll ein Frith-
indikator 1iir idgliche Fehlentwick
lungen eingerichtet werden, Sie kann
aberanch der Mitarheitermotivation
dienen, indem die bewertete Servi-
cequalitit emen Leistungsansporn
hefert, Generell kann man ewischen
punkiveller und  konvinuierlicher
Messung unterscheiden,

Effiziente Kundenzulriedenheits
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messungen sellien auf regelmiBige
Basis durchgelithrt werden, Zom e
nen liefert das regelmilige Messin
strument cin Feedback aber i
Wirksambeat der cingeleiteten Ver
besscrungen (hasterend aul den
springlich festgestellren Diskrepan
zenuril Schwachstellen, zum ande:
ren kann in der Firmen /Kunden
Bezichung nicht van einem statisti
schen Verhilinis ausgegangen wer.
den. Fiomemabliinde kinnen sichéan
dern and  Rundenerwaltunger
ehenfalls,

Authbawend auf den Ergehnisscr
einer gualitativen Vorstudie erarbei
tet das Management einen Fragen.
katalog, bei dem sichergestellt wird
dassalle relevanten Schnittstellen in-
tegricrt wurden, DHes klingt nacl
seht hohen Anforderungen - sind e
aber micht, wenn man sich das nii-
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e, Dipl-Ling Thomas Sého st TOM-As
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e Handwerkszeuganeignet, Speeicll
von kleinen und mittleren Unter
nehmen wird oft der dazu henotigte
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Der Anwender kann dariber hinaos
auch die Durchfithrung einer GOA
hasierten Umflrage als Dienstles-
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Die GOA-Work-Bench

GOAWork-Bench [ GOA steht fiir Group Opinion Ana-
lyser) ist eine Toolbox fir Drganisatoren, Unterneh

mer und Unternehmensberater, die sich mit umfrage-
untl  assestmentgestutzten  Managementlechniken
beschdltigen, Dazu gehdren Kunden- und Mitarbei-
terzufriedenheitsanalysen, wie sie nach [S08000,
Q59000 oder VDA 6.x gefordert werden, genauso wie
die aufwandigen Erhebuongen, Selbstbewertungen
und Benchrmarks, die zum Beispiel die Grundlage fur
den deutschen Ludwig-Erhard-Preis, den Austrian
Cuality Award oder den Schweizer ESPRIX bilden. Da-
bvei isk das auf dem EFOM-Excellence-Modell aufbau-
aende COA-Modul voll modelikonform und von der
European Foundation for Quality Management
(EFOIM) tizensient worden. GOA-Waork-Bench erlaubt
es, Kosten und Aufwand Fir die Einfubrung und die
laufenden Erhebunnen des EFQM-Modells erheblich
zu senken und so dieses Verfahren einer breiteren Ba-
sis zuganglich 2u machen. Die GOA-Work-Bench st
momentan in sieben Sprachen verfigbar und koslel
- je nach Ausbau - gwischen 680 Eura und 6400 Eu-

Aufwand diber- uml der Nulzen
uiterschatet, obwohl gerade sic -

Luug‘.ipétkr_'t abruden. [ralwer dber-
nimmi der angebutene Service die
urpanisatorische  und  technische
Vorberaitung sowic die Lraurchifiih

rung vid Mackbereitung der Umfra-
ge. Lhe Bufragung kiann wahlweise
per E-MMail, Post omder auch face o
face™  statttinden Service
unterstutzt die Firma bei der Fra-
gerauswahl, fohrt die Versendung
der Fragebogen durch, sammelt die
Lrgehnisse ein und wertet diese m ei-
nem Standard - Repart aus. Ther An-
wendear kann mittels einer thm zum
Projektende diherlassenen Installa-

nen echten Vorteil laben.

Auswertungsmodul ermbglicht
schnelle Ergehnisse

Das Problem® des anfangs noch
mangelnden Fachwissens ither dic
prafessionelle Darchfithrung einer
ldsst

| Miwseer

Knndenzufricdenhoilsamalyse
sich it relativ geringsm Aulwand
vl Mitreln [osen, Zum einen kann
man sich von externen Beratern bei
der Kanzeption, Darchfithrung und
Amwerung lagsen,
emweder wilirend des Gesamipro-
zesses, oder nur in bestimmten i
zelschrilten, oder man organisiern

unfersiuizen
tic die ijfmgu:' anesi b lieBend noch
-L'i_rl'l'l]:l | erveiiern l'.II.'I [ A L g SR E hl]:‘-l‘-
L eTent ?-t:'illr!lll.'lkl wiederholen. Dharvch
die  RKundenzufmiedenheismessung
kamplett mis eigenen Ressources. In
beicden Fallen bieten standardisive e
Betragungs- und Auswertungstools

chie Yerwendung von Standardldsun-
gen und defmierten AbYiufen kon-
nen Jie auftretenden Kosten direkt
kalkulicrt werden. Uberraschungen

cine werbvalle gl kostengunstige
Unterstiitzung.

Sooist zum Beispiel dic GOA-
Work-Bench eine Befragnngssoft-
ware, dic nicht nur auf ciner fun-
dievien Wissenshasis angelept ist,
sondern in der auch ein Auswer-
tungsmodul integrert ast, welches
sofort pach Finlesen der Antworten
prisenpatonsreife Ergehnwe liefert,

treten dann hischstens bei den U
frageergebnissen, nicht aber ber der
Budgetabrechnung auf.

Techmisch stiitet sich der Uinlra-
geservice auf das Customer Inguiry
biodul der GOA-Waork-Bench. Dhe
dazu inslallicrte Wissenshasis wurde
i Rahimen eines Euu‘]].J.’iE.\i: hen For-
schungsprojekis
dem  Fraunhofer

Bernelnsum it
FACY entwickelr

ro 7zl Wwst )

Daber entstand ein Frapenkatalog,
der alle Aspekteetner Milarbeitersu-
friedenheitsanalyse abdeckr. Dicein-
#elnen Fragen sind schnell und cin-
fach an die konkreten Anforderun-
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gen der jeweiligen Firma anpassbar, Die suriicklaulenden Ant-
waorlen werden von der Software automatisch gesammedt und
ansgewertel, wobel e das Berichtswesen ausfihrliche Filter-
und Reporting-L'unktionen sar Yerligung stehen.

O werden bei ciner Mitarbeilerumifrage nicht nur quantita-
tive, sandern auch qualitative Merkmale erfasst, dic sich ehen-
falls aeswerlen und weiterverfolpen lasien sollien: T das von
GOA dafiir verwendete Koneept Ansitze der Balanced Scorecard
iibernahm, wurde das Modul Babanced O-Card™ genannt,

I Vorderprond stehen zwel Aspekte: Einerseits die svsloma-
tische Prioritatenselzang bet allen Verbesserongsvorschlipen,
i se zu einer gewichteten Aldtionsliste Tor die Vmsetrung der
kenm-
men, und andererseits die
Mioglichlkeit,

Malinalinen zu

FAZIT
wahlweise

alle Mitarbeiter in den
Bewertungsprozess  ein-
rubezichen, um so 7u ei-
ner miglichst hoben Mo-
tivation aller Geteiligten
U konumen,

[he Balanced O-Card
lister die in der Urnlraﬂr

B Kundenzufriedenheitsmeassun
gen saltten auf regelmidligar
Basis durchgeliiliet werdan

= Soltware standardisiert und er-
leichtert die Belragung

i,

B Ein Auswertungsmadul ist in
cler Software inteqriert

gesammelten Vorschlage

und stellt sie im [irmeneigenen MNetz ernent aur [iskussion, wo-
bei jeder Yerbesserungavorschlag in bis zu finf Faktoren hewer
let wad eusitzlich kommentiert werden kann, Yoo der Ge-
schiftsleitung oder desm OM Verantwortlichen kimnen die ein-
zelnen Bewertungsfakioren gewichier werden,

Die Belegschalt in die Entscheidungen einbeziehen
Mher Einberug der verschiedenen Bewertungs- und tieswich-
tungschenen erlaubl es, ganz genau aut die akiuellen Bediorf-
nisse der einzelnen Firma einvugehen uml cine optimale und
von allen getragene Akionsliste fir die anstechemden Vorbesse-
rungen zu ersteflen. Weiterhin erfaubr os die Batanced O-Card,
den einzelnen Aklionspunkien eine Umsetzungsanweisuny, e
ne Zustandigkeit und einen Zeitpunke der Erledigung zuzoord-
nen. Die so catstandene Aktionsliste lasst sich auf verschicdene
Arten darstellen, die erste Ubersichi ist eine Top-Ten-Liste, Dier
Reportgenerator erlaube das Erstellen eines ansfihrlichen Be-
richts mit beliebiger Detailtiefe.

Die Eombinalion eines Umfragemoduly wie GOMA Customer
Inguiry mit der Balanced ) Card erfaubl es somit, das betrieb
liche Vorschlagwesen eng mit den etablierien TON- Ansdizen
—wie dem kontinuierlichen Verbesserungsprozess — 20 verhin
den. Gleichzeitig erfolgt eine Einbeziehung der gesimiten Beleg-
schaltin die Entscheidunpsprozesse, die vorhandenes Wissen des
Linzelnen der Gemeinschafl aur Verfigung stelll und Transpa-
rend schaflt. Aufierdem
wird dem Gedanken el
ner  Mitverantwortung

www.maschinenmarkt.de

cines jeden Mitarheiters
an der Firmencitwick-
lung Fechinung geiragen
und so die Firmenloya-
litdt aul allens Ebenen ge-

stirkt. MM
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