Losungen zur Implementierung von Business Excellence im

Mittelstand

Exzellente Ergebnisse
in schwierigen Zeiten

In der heutigen Zeit wird es immer schwieriger sich auf dem Markt zu
behaupten. Uberlebenschancen haben nur die Firmen, die sich vom
Wettbewerb abheben und iiberdurchschnittliche Ergebnisse liefern.
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Bild 1: Das EFQM Excellence Modell

ies klingt nach sehr hohen Anforde-
rungen — 50 ist es aber nicht, wenn

mian sich das nitige Handwerkszeug
ancignet. Die moderne Managementlehre
bietet hierzu eine ganre Reihe von Methodi-
ken an, die auf den ersten Blick zwar hoch-
komplex klingen, sich bei niherem hinsehen
aber auf ecinen ganz pragmatisch anwend-
baren Kern reduzieren lassen. Dieser kann
oft relativ leicht und einfach eingefiihrt wer-
den und fiihrt bei konsequenter, kontinuier-
licher [lmserzung schon
recht bald zu greifbaren
Ergebnissen,
Ein guter Einstiegspunkt
151 das Konzept der Busin-
ess  Excellence, friiher
auch Total Quality Mana-
gement (TQM) genannt.
Es beschreibt eine Qua-
lititskonzeption, die weil
tber eine 1S0-Zertifizie-
rung hinausreicht und die
neben Produkten, Dienst-
leistungen und Prozessen
die Interessen siimilicher
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relevanter Stake Holder des Unternchmens
umfasst. Das bedeuter. dass neben der Erfiil-
lung der Kundenbediirfnisse auch die Wiin-
sche und Meinungen der Mutarbeiter konti-
nuierlich erhoben und berficksichtigt werden
sollten. Zudem pilt es, den Einfluss des Un-
ternehmens auf sein gesellschafiliches Um-
feld und damit sein Image als wichtigen Mar-
ketingfaktor bewusst zu gestalien. Diese
Werte werden regelmiifig iberwacht, um zu
sehen, in welchen Teilbereichen ein hohes
Verhesserungapotenzinl besteht

Die European Foundation for Quality Mana-
gement { EFQM) hat hierzo ein Konzept ent-
wickell, das eine Selbstbewertung von Orga-
nisationen nach einem allgemeinen Rahmen-
maodell (EFOM-Excellence-Modell) erlaubt
und das die Basis fiir den European Quality
Award darstellt, Dieser wurde erstmals 1992
von der Europdischen Kommission gemein-
sam mil der European Organisation for Qua-
lity (EOQ) und der EFQM herausgebracht
und gilt hewte als die hischste europiiische
Auszeichnung  fiir  heravsragendes Qua-
ligitsmanagement. Dabei umfasst das EFQM
Excellence Modell nicht nur herkmmliche

Qualititskategonen (wie Prozesse oder Kun-
den), sondern erweitert diese durch strategi-
sche Komponenten (wie Politik & Strategie)
oder sogenannte weiche” Kriterien (wie
Filhrung. Mitarbeiter oder Gesellschaft).
Dass der konseguente Einsatz von TOM
nicht nur hehre Theorie ist, sondemn auch er-
hebliche finanzielle Vorteile mit sich bringt,
wird von einer in den USA stiindig weiterge-
fithrten Studie eindrucksvoll belegt, in die in
den letzten dreizehn Jahren dber 600 Firmen
embezogen wurden, die sich um Qualitiits-
preise beworben hatten. Speziell zum Mal-
colm Baldridge National Quabity Award
(MBNOQA), dem US Pendant zum EQA, gzib
es hierzu folgende Daren:

Gemilh einer Meldung der Handelsabieilung
des National Institute of Standards and Tech-
nology (NIST, USA) hat der ,Baldrige In-
dex* die Ergebnisse der Standard & Poor's
500 im Verlauf der letzien Jahre um einen
Faktor von 4.8 | Gbertroffen.

Der . Baldrige Index* ist ein fiktiver Aktien-
fond, bestehend aus Gffentlich gehandelien
US-Firmen, die zwischen 1988 und 1999 den
MBNGQA gewonnen haben,

NIST berechnete, dass dic Gruppe der
Preistriiger einen ROI von 1101% erreichie,
verglichen mit den ,nur* 228 Prozent der
S&P 500. Ein weiterer Vergleich, ebenfalls
berogen aul den § & P 500 Index, wurde von
der Manufacturing News veroffentlicht:
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Mittelstand zu erschliefien, hat die EU eine
Reihe von Forschungsprojekien zum Einsatz
von Qualititsmodellen im Mittelstand gefiie-
dert. Diese Projekie hatten die Aufgabe, die
fiir den Einsatz von Business Excellence not-
wendigen Werkzeuge zu untersuchen, so-
wohl in wie weil sic vereinfacht werden kiin-
nen. als auch ob sie sich durch moderne In-
formationstechnologie in ihrer Umsetzung
uniersititzen lassen.

Als erstes dieser Projekie lief vom Septem-
ber 1996 bis Mai 1999 das Projekt AnaFact
{Analysis and Measurability of Human and
Environmental Factors in the Total Quality
Management Approach), bei dem sieben Un-
lemehmen  gemeinsam  an cinem TQM-
Werkzeugkasten arbeiteten, der das EFQM-
Modell insbesondere fiir kleine und mittlere
Unternehmen (KMU's) effizient umsetzbar
mzacht.

Wichtigstes Ergebnis von AnaFact war die
GOA-WorkBench (siche auch Kasten), ein
Befragungs- und Bewerntungs-Tool, das den
Emtwurf und die Generierung von firmenspe-
zifischen Fragebdgen erlaubt, die wahlweise
ausgedruckt oder elektronisch verteilt wer-
den kiinnen. Die ricklaufenden Antworten
lassen sich mit der Software komfortabel
auswerten, Dieser Werkzengkasien besichi
aus den folgenden Elementen:

ein Modul zur Definition und Fesischreibung
der Unternehmenszicle als Vorgabe fiir die
Qualititsstrategie  (Schlisselfakioren), ein
Modul filr Kunden- und Mitarbeiterbefia-
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gungen und ein Modul zur Selbsibeweriung
nach dem EFQM-Modell.

AnschlieBend wurden die AnaFact Ergebnis-
se durch drei weitere Projekte aufgegriffen
und weitergeflthrt, Im Projekt TOM-Net (To-
tal Quality Management Support Network
for SMEs) ist ein TeachWare Modul als in-
teraktives, multimediales Tutorial entwickelt
worden, Es enthilt zum einen Lehrmaterial
zur Unterstiitzung der EFQM-Implementie-
rung und rum anderen die Beschreibung und
Handlungsanweisungen fiir die Tool-Ver-
wendung, Neben einem  Einfuhrungskurs
zum EFOM Excellence Modell werden de-
taillierte Leitfiiden fiir die Durchfithrung
einer Selbsthewertung bereitgestellr.

Parallel zu dieser Entwicklung wurden die
inzwischen kommerziell erhiililichen GOA
Module fiir vier Liinder lokalisiert und
anschliclend ein betreuter Feldiest bei rund
50 Firmen durchgefiihn. Diese betreuenden
Unternehmen filhren dabel auch eine lang-
fristige Begleituntersuchung durch, bei der
beobachtet wird, welchen Nutzen die jewei-
lige Unternchmung durch dic TQM-Ein-
fiihrung hatte. Eine Zusammenfassung dieser
Ergebnisse wird Mitte 2002 vertiffentlicht
werden.

Das zweite Projekt (TeleBEN — Telematics
Supporied Business Excellence Network) er-
stellt und betreibt ein TOM-Porial {(www.bu
siness-excellence.net. seit September 2001 )
bei dem Anwender sich Tipps von Experten
holen, in einem Forum antereinander Erfah-
rungen austauschen, Internetschulungen zu
TOM belegen oder im Shop-Bereich Consul-
ting-Leistungen oder TOM-Support Tools
kaufen kiinnen.

Im dritten Projekt (HRM-WarkBench - A
Human Resource Management WorkBench
for SMEs) werden die existierenden GOA-
Wissensbasen im Bereich Personal- und Mit-
arbeiterfiihrung  ergiinzt,  Wihrend  in
AnaFact .nur* die Mitarbeiterzufriedenheit
gemessen wurde, beschiiftigt sich HRM-
WoarkBench auch mit solchen Themen wie
Betrichsklima, Managementbeurteilungen,
Teameffizienz, Innovationsmanagement., ele.
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Parallel zu den Projekten wurde die GOA-
WorkBench aber auch kommerziell weiter-
entwickelt, wobei speziell GOA-Trigonum
und die Balanced Q-Card 7u nennen sind.
GOA Trigonum ist an das EFQM-Modell an-
gelehnt und verwendet auch die neun Kriteri-
en. Die Fragen sind aber vereinfacht und auf
weniger als 100 verkiicet worden, Es wind
hierbei auch eine Selbstbewertung durchge-
fiihrt, wobei aber nicht so sehr das Scoring
im Vordergrund stebt, sondern die miglichen
Verbesserungsmalnahmen, Minels individu-
cller Prioritiitensetzung wird dann die Mag-
lichkent georhen Abtinnchicten Fie dis 1T
setzung der Verbesserungen zu gencrieren.
Das diesem Modul zugrundeliegende Kon-
zept wurde von der Liechtensteiner Trigo-
num AG entwickelt und legt Wert auf einfa-
che und verstiindliche Ausdrocksweisen, oh-
ne Fremdwirer und mit Erkliirungen des
wirtschafilichen Zusammenhangs fiir jede
Frage.

wFit fiir Spitzenleistung™ hat im Frihjahr
2001 seine Feuertaufe bestanden, als die ers-
te Firma, die die bisherige pupiergestiitzte

Version Konseguent umgesetzl hat im ersien
Anlouf zum Finalisten des ESPRIX 2001
(Schweizer Qualititspreis) emannt wurde.
Dabei handelie es sich keineswegs um eine
Hightech- oder Consultingfirma, sondern um
cinen siehzig Mann storken Handwerkshe-
trich.

Mit dem GOA-Trigonum Modul wird eine
systematische Unterstitbung der Fit fiir
Spitzenleisung” Methodik angeboten, die
wahlweise von einer einzelnen Person oder
einem kleinen Team eingesetzt werden kann,
Mintels der Umifragetechnik der GOA-Work-
Bench kann aber auch die ganze Firma in den
Bewerungsprosess eingebunden werden,
Auf Grund der gesammelien Erfahrungen
wurde noch einmal die Methodik weiterent-
wickelt, wie die wihrend der Selbsthewer-
tung gesammelten Verbesserungsvorschiidge
aufzunehmen., 2u bewerten und umzusetzen
sind. Da das Kongept dubei Anséitze der Ba-
lanced Scorecard Ubetnatun, wurde der noue
Ansaty. Balanced Q-Card genannt,

Im Vordergrund stehen hierbei vor allem
wel Aspekte. Einerseits die systematische
Prioritiitensetzung bei allen Verbesserungs-
vorschliigen, um so zu einer gewichieten Ak-
tionsliste fiir die Umsetzung der MaBnahmen
2u kommen. Andererseits der Einbezug aller
Mitarbeiter in den Bewertungsprozess, um so
zu einer miglichst hohen Motivation fiir die

Umsetzung zu kommen.
Mia Balancad 00 Mard fihasmimsnst bl Al

zum Bewspiel in GOA-Trhigonum gesammel-
ten Vorschliige und stellt sie im firmeneige-
nen Netz emeut zur Diskussion. Dabei kiin-
nen alle Mitarbeiter jeden Verbesserungsvor-
schlag in his zo finf Faktoren bewerten und
zusitelich auch noch kommentieren.

Zusiitzlich kilnnen dann noch einmal von der
Geschitfisleitung die einzelnen Bewertungs-
faktoren gewichiet werden, sowie in einem
separaten Fenster firmenspezifische Gewich-
tungen [Ur die einzelnen Kriterien vergeben
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Bild 3: Elektronische Bewertungskarte fir einen Verbesserungsvorschlag



Die GOA-WorkBench

Die zur Zeit einzige kommerziell verfilg-
bare und von der European Foundation for
Quality Management (EFQM) lizensierte
Software zur Unterstiitzung der TQM-Im-
plementierung nach dem Business Excel-
lence Modell, ist die GOA-WorkBench der
Wiesbadener IBK Management Solutions
GmbH.

GOA, der Group Opinion Analyser, ist ei-
ne Toolbox filr Organisatoren, Unterneh-
mer und Unternehmensberater, die sich
mit umfrage- und assessmentgestiitzien
Managementtechniken beschiiftigen. Hier-
zu gehiren Kunden- und Mitarbeiterzu-
friedenheitsanalysen, wie sie nach ISO
9000, Q89000 oder VDA 6.x gefordert
werden genauso, wie die aufwiindigen Er-
hebungen, Selbstbewertungen und Bench-
marks, die zum Beispiel die Grundlage fiir

werden. Der Einbezug der verschiedenen Be-
werlungs- und Gewichtungsebenen erlaubit
es ganz genau auf die aktuellen Bediirfnisse
der einzelnen Firma einzugehen und eine op-
timale und von der gesamten Belegschall ge-
tragene Aktionsliste filr die anstehenden Ver-
besserungen zu erstellen.

Dariiber hinaus erlaubt es die Balanced Q-
Card auch, den einzelnen Aktonspunkien ci-
ne Umsetzungsanweisung, eine Zustindig-
keit und einen Zeitpunki der Erledigung 2u-
zuordnen,

den deutschen Ludwig-Erhard-Preis, den
Osterreichischen Quality Award oder den
Schweizer ESPRIX bilden.

Die GOA-WorkBench erlaubt es, Kosten
und Aufwand fiir die Einfiihrung und den
laufenden Betrieb des EFQM Modells er-
heblich zu senken und so dieses Verfahren
ciner breiteren Basis zugiinglich zu ma-
chen. Sie ist momentan in fiinf Sprachen
verfiighar,

IBK stellt allen Intcressenten auf seiner
Website (www.ibk-group.com) eine Test-
version bereit, die nach Installation fiir 30
Tage das Arbeiten mit allen zur Zeit ver-
filgharen Wissensbasen erlaubt, Die Mo-
dule lassen sich spiiter problemlos zu einer
Vollversion freischalten, so dass alle bis
dahin gesammelten Daten produktiv wei-
tergenutzt werden kilnnen.

Die Kombination eines Assessmentmoduls
mit der Balanced Q-Card erlaubt es somit,
das betriebliche Vorschlagwesen eng mit den
ctablierten TOQM-Ansiizen, wie 2. B. dem
EFOM Excellenee Modell. zu verbinden und
bis hin zur Umsetzung zu unterstiitzen,
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