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QUALTATS-/UMWELTMANAGEMENT

Lésungen zur Implementierung des Excellenzgedankens

Kundenzufriedenheit

steigern

Als Teil der Wirtschaftskammer ist das WIFI Oberosterreich immer
bemiiht, seinen Kammermitgliedern ein Vorbild zu sein und wichti-
ge Wirtschaftstrends als Vorreiter zu besetzen - so auch mit dem

Bemihen, in allen Bereichen der Unternehmer-Akademie eine Kul-
tur der Excellenz umzusetzen.

Der Weg zur Excellens begann schon 1994
mit der [SO 9N Zertifizierung, die dann
Friithizeitig aul dis Muodel] 90012000 umge-
stellt wurde. Dartiber hinaws nahm das W1
F1 an mehreren EU Forschungsprojekten
teil, um ein soldes Grondwissen liber dic
Einsatzmbglichkeiten des EFQM Excel
lene Modells e Mattelstand u erarbeiten
und Schritt fiir Schriw im eigenen Uniler-
nehmen umzusetzen.

SOualitiitspalitk st Teill unseres Leithil-
des”, erklirt Dir. Sabine Wolfstemner. Ablei-
fungsleiterin der WIFI-Unterdehimer-Aka-
demie, LOQuoolitiit bestimmt unser Denken
und Handeln. Avuch von unseren Partnern
und Lieferanten erwarten wir hohe Qual itin
pnd zehen dann langmstige Kooperaliongn
cin. Dabel bieter das EFOM-Modell auch
fiir uns als Dienstleistungsunternehmen ei-
nen umfassenden und tegrativen Zogang
zum Thema Qualirde”
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Die  WIFL-UNTERNEHMER-AKA-
DEMIE 15t eing Abteilung der Wirl-
schafiskammer Oberdsterreich  mit
Sitz in Linz und bietet l3sungsorien-
tierte Workshops, Seminare & Lehr-
giinge exklusiv fiir Untermnchmer an
Die Seminarinhalte und der Teilneh-
merkreis  der  WIFI-UNTERNEL-
MER-AKADEMIE sind kiar nach den
Erwartungen der Unternehmer und
Geschaltsfiihrer an  Weiterbildung
ausgerichtet. 3000 Teilnehmer in dber
350 Seminaren seit Girlindung 2003
geben dem Konzepl Rechl
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culiihren und diese im Ergebnis und im
Trend auszuwerten. Zur Erleichterung die-
ser Aufeabe wihlte das WIFL eine Soft-
warcunterstitzung, mit der man im Rah-
men der ELl-Forschungsprojekie schon gu
te und umfangreiche Erfabrungen gesam-
melt hatte: Die GOA-WorkBench,

AG0A wird als Basis-Werkzeug fiir unsere
Befragungen herangezogen,” berichter Dr
Sabine Wolfsteiner. Die  umbangreiche
Auswahl an Standordfragen sowie die
Mioglichkeit der einfachen und schinellen
Anpassung an unscre hirmenspezifischen
Bedilrfnisse waren ausschlagpebend fiir die
Entscheidung.™

Die Software wird i Mitarbeitlerbelragun-
gen sowie fiir die Evaluierung eines grenz-
iiberschrentenden EL-Projektes mit mehr
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Ein wichiiger Bestandicil des Strebens  als SO0 teilnehmenden Betrieben und fir

nach Excellenz 1st dic Kenntrus dartiber,
wie man aus der Sicht der hetroffenen Ak-
tewre und Markipariner gesehen und bewer-
tet wird, Das Modell der EFOM schreibt
vor, neben den Auswertungen der bereits
vorhandenen Unterlagen hieren auch rﬁg{".|-
miftige Zufriedenheitsumfragen durch-

die Befragung der Trainer und Berater ein-
gesetzt

e Umfragen per GOA licfern praktisch
aul Knopfdrck die quantitativen Messzah
len fir dic Zufriedenheir der Muarbeiter
herichungsweise der Kunden des WIFI im
Rahmen des greneliberschreitenden Pro-



Dr. Sabine Wolfsteiner, Abteilungs-
leiterin der WIFI-Unternehmer-Aka-
demie: ,Eine klare Steigerung der
Zufriedenheit unserer Mitarbeiter
uvnd unserer Kunden.”

Jektes und werden unter anderem fir die
von den Foérderstellen vorgegebene Projek-
tevalulerung herangezogen:

Rein rechnerisch bringl der Einsalz von
GOA cinen klaren Kostenvaorteil gegeniiber
ciner externen Befragung und Ausweriung
der Ergebnisse, Dariibéer hinaws verbleibt
die Datenhoheit im cigenen Unternehimen.

as heilit, die bereits erfolgten Befragun
gen kinnen jederzeit ergingt oder unter an-
deren Filterbedingungen emeul ausgewer-
tet werden. Hierdurch wird €5 awsch im
Nachhinein mbglich, aus fritheren Umfra-

gen Daten #zo erhalten, die fiir akioelle
Trendanalysen notwendig sind.

fBE Management Solutions, Wiesbaden
www, ihk-group, de

GOA-WorkBench

GOA bietet eine umfassende Auswahl
vorl Wissensbasen #u den untérschied-
lichsten Selbstbewerungs- and Umfra-
pemethoden, Bei der Emtwicklung dieser
Module wird neben einfacher Bedienbar-
keit auch prisbier Wert auf Konformiti
zu den jeweils unrerliegenden Modellen
geleal, So ist das aul dem EFQM Excel-
lence-Modell autbauende GOA-Meodul
nicht nur modellkonform sondem wurde
hereils Ende der 90er Jahre als erstes
Softwarctool von der European Foundati-
on for Quality Management lizenziert,

Die GOA-WorkBench crlaubt cs, Kosten
und Autwand fiir die Einfithrung und die
laufenden Erhebungen von Umitagen
und Assessments erhehlich zn senken
und 5o diese Verfahren einéer breileren

Basis euglinglich zu machen. Die Soft-
ware ist momentan in 8 Sprachen verfiig-
bar.

IBK stellt Interessenten uuf threr Website
cine Ubersicht der regional zustindigen
Vertriehs- und Supportpariner, sowie ei-
ne Testversion der Softwure bereit, die
nach Installation fiir 30 Tage das Arbei-
ten mit allen angebotenen Wissensbasen
erlaubt. Die Applikationen lassen sich
spiter problemlos zu einer Vollversion
Freischalten, so dass alle bis duhin gésam-
melten Daten  produktiv - weitergenutet
werden kiinnen,



