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Exzellente Akademiker in Liechtenstein

Qualitat als Management- und Fuhrungskultur
C.-A. Dalluege & H.W. Franz

Fiihrungskréfte in kleinen und mittelgroBen Unternehmen oder Einrichtungen, héufig aber auch in groBeren und groBen Unternehmen und Institutio-
nen, sind meist zu ihrer Funktion gekommen, weil sie fachlich tiberzeugt haben. Je nach Qualifikations- und Erfahrungshintergrund haben sie gelemt,
fachlich-technische Prozesse, vielleicht auch noch die damit verbundenen Arbeitsprozesse, oder kaufménnische Abl&ufe zu organisieren. Viele von
ihnen haben aber nur selten systematisch gelernt, wie man Menschen organisiert, die im Vollzug solcher Prozesse zusammenarbeiten. Solche Pro-
zesse als komplexe Gestaltungs- und Lernprozesse anzugehen, zu planen und zu filhren, haben sie in aller Regel kaum trainiert. Oftmals kann oder
will sich ein Unternehmen auch die Zeit und Kosten fiir eine solche Weiterbildung nicht leisten — und bezahlt dafiir nicht selten mit weitaus héheren

Transaktionskosten fiir die hieraus entstehenden Probleme.

Abhilfe schafft ein integrierter Lern- und Praxis-Ansatz von Fihrung, Organisationsentwicklung und Lermen, der den komplexen Anforderungen an
Managementqualitat entspricht, wenn tber die Einflihrung von Qualitdtsmanagement gesprochen wird.

Qualitat und Exzellenz

Wer ein Qualitdtsmanagementsystem in seiner Or-
ganisation einfilhren mdchte oder muss, wird rasch
vor die Frage gestellt,

= was unter Qualitat zu verstehen ist bzw. was in
der jeweiligen Organisation unter Qualitt ver-
standen werden soll und

= 0ob Qualitdt vor allem dokumentiert und zertifi-
ziert oder auch gelebt werden soll.

Etwas weniger lapidar formuliert, lautet die Frage:

= Soll Qualitat den Umgang der Menschen in der
Organisation miteinander, ihre Zusammen-Arbeit
also, zum Nutzen der Kunden bestimmen?

= QOder soll lediglich die qualitdtsbezogene Repro-
duzierbarkeit von Ablaufen bei der Herstellung
und/oder Verteilung einer bestimmten Ware oder
Dienstleistung dokumentiert werden?

Wird die erste Frage bejaht, sollte ein umfassendes
Qualitatsmodell verfolgt werden, Total Quality Ma-
nagement ist gefragt. Wird die zweite Frage bejaht,
Jreicht* eine Zertifizierung nach der DIN ISO 9000 -
was im Ubrigen auch leichter so gesagt als wirklich
getan ist.

Die ersten Begegnungen mit der DIN ISO-
Normenreihe 9000 ff. haben meist ernichternde
Wirkung. Die dort formulierten Standards kénnen —
auch nach der Strukturreform des Jahres 2000 -
nicht verbergen, dass sie urspringlich fir grof3in-
dustrielle Zwecke der Produktion (genauer: fur die
Rustungsproduktion der 40er Jahre des vergange-
nen Jahrhunderts) entwickelt wurden und vor allem
Qualitats(ver)sicherung verfolgen. Qualitatssiche-
rung ist die (notgedrungen unprédzise) deutsche
Ubersetzung von quality assurance, was in der
Normensprache nicht mehr heil3t, als dass dem
Kunden durch Dokumentation versichert wird, dass
ein Qualitditsmanagementsystem vorhanden ist, das
der Norm entspricht. Uber die Qualitat des eigentli-
chen Produkts wird keinerlei Aussage gemacht.

Qualitat ist etwas, das allen Dingen, Aktionen und
Wirkungen eigen ist, eine Eigenschaft. Als solche ist
Qualitat objektiv, d.h. auch unabhangig von unserer

sinnlichen Wahrnehmung existent, und qualitativ un-
beschrankt, universell. Zugleich ist sie jedoch nur
subjektiv. wahrnehmbar, beschreibbar, quantifizier-
bar und somit messbar. Was messbar ist, ist immer
auch vergleichbar und damit relativ, es steht in Be-
ziehung: zu anderen Dingen, Aktionen und Wirkun-
gen. Fur unsere Betrachtung noch wichtiger ist je-
doch, dass die Wahrnehmungen von Qualitat jeweils
interessen- und situationsgepragt sind.

Qualitat ist somit hochgradig subjektiv. Die Bewer-
tung von Qualitat bemisst sich aus der Perspektive
des Empfangers (Kunden) als Nutzen- oder Scha-
denerwartung an Dinge, Aktionen und Wirkungen,
die definiert ist durch die Interessensituation des
Empfangers, seine Kenntnis (oder Nichtkenntnis)
der objektiven Qualitdtsmal3stdbe sowie seine quan-
titativen Mdglichkeiten, sich ein bestimmtes Mal}
dieser Qualitat zu verschaffen. Wird diese Erwartung
erfullt, ist das Ergebnis Zufriedenheit. Aus der Pers-
pektive des Erbringers (Lieferanten) von Qualitat ist
diese bemessen durch seine (in der Regel starker
ausgepragte) Kenntnis der objektiven Qualitats-
malfistédbe (Perfektion) sowie durch die quantitative
Vergleichbarkeit mit den Erwartungen der Empfan-
ger und mit den Angeboten anderer Lieferanten. Will
sagen: der Kfz-Mechaniker Ihrer Werkstatt sieht lhr
Auto mit vollig anderen Augen als Sie. Qualitat un-
terliegt somit einer auf Interessen und Neigungen
bezogenen Standpunktlogik und ist immer auch als
soziales Verhéltnis zwischen Empfénger und Erbrin-
ger, Kunde und Lieferant, zu verstehen. Dabei ist die
jeweils konkrete Qualitat definiert durch die jeweils
bestimmte Schnittmenge von Zufriedenheit und Per-
fektion.

Da sich jedoch die Anspruchssituation des Empfan-
gers im Lauf der Zeit ebenso verandert wie die Leis-
tungsmoglichkeiten des Erbringers der Qualitatsleis-
tung, etwa durch technische Verbesserungen, als
auch deren Verhdltnis zueinander Verédnderungen
unterworfen sein kann, ist Qualitéat nie nur Ergebnis,
sondern immer auch das Werdende, ein bewegli-
ches Ziel, Verbesserungsprozess, und, bezogen auf
Individuen wie deren Zusammen-Arbeit in der Orga-
nisation, Lernprozess.
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Abb. 1:

Qualitat ist die Schnittmenge von Zufriedenheit
und Perfektion: xZ + yP = nQ

Dabei ist im Ergebnis wichtig, dass die Verantwor-
tung fur die Qualitdt des Unternehmens beim Mana-
gement liegt. Die eigentliche Fuhrungsaufgabe be-
steht in der Optimierung der ,funf Zufriedenheiten®,
wie sie im Exzellenz-Modell der Europdischen Stif-
tung fir Qualitdtsmanagement (EFQM) identifiziert
werden:

e die Zufriedenheit der (externen) Kunden, das
sind zum einen die Auftraggeber von MaRnah-
men, zum anderen die Teilnehmer;

e die Zufriedenheit der Mitarbeiterinnen und Mitar-
beiter;

e die Zufriedenheit der Investoren;

o die Zufriedenheit der Partner, d.h. der Lieferanten
eingekaufter Leistungen und Produkte;

e die Zufriedenheit des gesellschaftlichen Umfelds.

Dabei ist es Hauptzweck der Zufriedenheiten-
Analyse, die konkreten Kunden der jeweiligen Orga-
nisation zu identifizieren und im zweiten Schritt ihre
jeweiligen Anforderungen an die Produkt- oder Leis-
tungsqualitat der Organisation festzustellen. Dieser
erste Analyseschritt ist unabdingbar, wenn eine Or-
ganisation ihre Ziele, ihre Geschafts- oder Arbeits-
strategie und ihre Qualitatspolitik definieren will.

Qualitdtsmanagement beginnt also mit der Ermitt-
lung der Qualitdtsanforderungen der externen und
internen Kundengruppen, der festgelegten Rahmen-
erfordernisse, der fachlich-sachlichen Anforderun-
gen gemal dem Stand der Technik und der von der
Organisation gewollten, ggf. dariiber hinaus gehen-
den Anforderungen. Auch wenn Qualitat Aufgabe al-
ler Teile und Mitglieder der Organisation sein bzw.
werden muss, die Hauptverantwortung fur das Quali-
tatsmanagement liegt beim Management. Die Ge-
schafts-Fihrung muss eine mit den erklarten Quali-
tatszielen der Organisation Ubereinstimmende Quali-
tatspolitik und —strategie formulieren und ist dafir
verantwortlich, dass ein Qualitdtsmanagementsys-
tem (Struktur, Verfahren, Ablaufe und Mittel) entwi-
ckelt wird, das diese Strategie effektiv und effizient

verwirklicht. Entscheidend dabei ist, Qualitat als Kul-
tur der Verbesserung und Selbstverbesserung zu
verstehen, die auf Vertrauen und Transparenz ba-
siert. Nur so wird es mdéglich sein, Qualitat als Anlie-
gen Aller im Kunden-Lieferanten-Netzwerk der Or-
ganisation zu verankern.

Qualitatsmanagement lasst sich letztlich reduzieren
auf das von allen Qualitatsverantwortlichen immer
wieder und fir alle Kunden, einzelne Bereiche und
Prozesse wiederholte Formulieren der beiden
Grundfragen: Machen wir das Richtige? und: Ma-
chen wir das richtig?

e Machen wir das Richtige? ist die Frage nach der
Effektivitat: Haben wir die richtigen Ziele, Ange-
bote, Einstellungen? Fihrt das, was wir tun, tat-
sachlich dahin? Und wenn ja, geht das besser?

e Machen wir das richtig? fragt nach der Effizienz,
mit der das geschieht, nach dem Verhaltnis von
Aufwand und Nutzen also.

Um dies zu kontrollieren gibt es das Instrument der
Selbstbewertung der Organisation.

Die Selbstbewertung nach dem Exzellenz-Modell
der Europaischen Stiftung fir Qualitdtsmanagement
(EFQM) basiert auf einem ganzheitlichen (Total
Quality-) Ansatz und bietet Richtlinien-Varianten u.
A. fir Organisationen des offentlichen Dienstes so-
wie fir Klein- und Mittelunternehmen.

Das Modell (vgl. Abb. 2) enthélt neun Kriterien: Die
ersten vier Kriterien (von links) beschreiben die Po-
tentiale einer Organisation, das fiinfte die eigentli-
chen Leistungsprozesse. Die ersten funf Kriterien
werden im Deutschen mit dem Begriff ,Beféhiger”,
benannt, weil mit Ihnen die Mdglichkeiten beschrie-
ben werden, mit denen die restlichen vier Ergebnis-
Kriterien beeinflusst werden kénnen.
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Abb. 2: EFQM Exzellenz Modell

Die Befahiger-Kriterien erhalten eine Halfte (oder
50%) der zu vergebenden Punkte, die Ergebniskrite-
rien die zweite Halfte. Jedes der neun Kriterien er-
halt ein spezifisches Gewicht bzw. unterschiedliche
Prozentanteile, wobei die kundenbezogene Zufrie-
denheit mit dem hdchsten Prozentwert (20%) belegt
wird.

Bei der Selbstbewertung nach EFQM geht es dar-
um, dass eine Organisation sich zunachst anhand
eines Fragenkatalogs selbst bewertet und dabei ihre
Starken und Schwachen aufdeckt. Im zweiten Schritt



IB I i B MANAGEMENT SOLUTIONS
[ | CVEH

werden fiur erkannte Schwachen Verbesserungs-
maoglichkeiten entwickelt, die dann nach den Priorita-
tensetzungen der Organisation umgesetzt werden.
Bei der nachsten Selbstbewertung erhalten die ver-
besserten Bereiche u. U. dann verbesserte Beurtei-
lungen. Auf diese Weise entwickelt sich die gesamte
Organisation. EFQM st als kontinuierlicher Verbes-
serungs- und Lernprozess der Organisation ange-
legt.

1. Fuhrung

9. Schliisselergebnisse

8. Ergebnisse
Gesellschaft

3. Mitarbeiter

7. Ergebnisse 4. Partner & Ressourcen

Mitarbeiter

5. Prozesse

6.Ergebnisse Kunden

Abb. 3: Reichweiten Vergleich EFQM und ISO 9000

Eine Selbstbewertung nach dem EFQM-Modell bie-
tet dartiber hinaus folgende Vorteile:

= Das Modell deckt erheblich mehr qualitatsrele-
vante Aspekte einer Organisation ab als z.B. die
ISO-Norm (vgl. Abb. 3.

= Das Modell fragt nach der Qualitat von Leistun-
gen, Prozessen und Organisation gleicherma-
Ren und ist auf deren Verbesserung ausgerich-
tet.

= Esist in hohem Mal3e offen fur eine breite Betei-
ligung der betrieblichen Akteure, mehr noch, es
legt sie nahe, da die Zufriedenheit der Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter selbst Kriterium ist.

= Das Modell ist héchst flexibel einsetzbar, es
kann schrittweise eingefuhrt werden, Verbesse-
rungen kdnnen nach den Erfordernissen der Or-
ganisation selbst angegangen werden.

= Dadurch kénnen Kosten gering gehalten wer-
den. Zertifizierungskosten fallen nicht an.

= Die regelméRige Wiederholung der Selbstbewer-
tung fordert die Motivation aller Beteiligten, die
Selbstverbesserung der Organisation als Dauer-
aufgabe zu verstehen, Qualitat zur Kultur wer-
den zu lassen.

Die Selbstbewertung nach dem EFQM-Modell hat
aber auch einen Nachteil fiir solche Organisationen,
denen es primar auf die AuBenwirkung ankommt:

EFQM vergibt kein international etabliertes Zertifikat.
Man kann zwar am alljahrlichen europaischen Wett-
bewerb um den EFQM Excellence Award teilneh-
men oder sich zunachst um seinen deutschen Able-
ger, den Ludwig-Erhardt-Preis (in der Schweiz und
Liechtenstein der ESPRIX, in Osterreich der Aus-
trian Quality Award), bemiihen. Bis man hier jedoch
mithalten kann, vergehen etliche Jahre angestreng-
ter Verbesserung. Um diesen Nachteil zu mildern,

hat EFQM ein gestuftes Bewertungsmodell (Levels
of Excellence) eingefiihrt, bei dem auch schon die
Vorstufen zur Teilnahme an einem Exzellenz-Preis-
Wettbewerb mit einer externen Validierung (und ei-
ner Urkunde) verbunden sind. Die erste Stufe Com-
mitted to Excellence (C2E) (Verpflichtung zu Exzel-
lenz) ist der Einstieg in systematisches Qualitatsma-
nagement nach EFQM. Die zweite Stufe heil3t Re-
cognised for Excellence (RfE) und ist mit einer Be-
wertung durch ein Assessorenteam verbunden.

Ausgangslage bei der Hochschule
Liechtenstein

Entsprechend den gesetzlichen Vorgaben und dem
internationalen Standard folgend, hat die Hochschu-
le Liechtenstein zur Weiterentwicklung und Siche-
rung der Qualitat ihrer Leistungen 1998 ein prozess-
orientiertes System entwickelt. Das Management-
system umfasst und beschreibt sechs Hauptprozes-
se. Der "Kontinuierliche Verbesserungsprozess"
stellt dabei ein zentrales Element dar. Die Zertifizie-
rung des Managementsystems nach ISO 9001 er-
folgte im Oktober 1998 durch die Liechtensteinische
Gesellschaft fir Qualitatssicherungs-Zertifikate AG
(LQS). Die nachsten Entwicklungsschritte wurde im
Gutachten «Peer Review 2004» festgehalten. Die
unabhéngige Expertengruppe - unter der Leitung
von Rolf Dubs, Professor an der Universitat St. Gal-
len — attestierte dabei der Hochschule Liechtenstein,
sie stehe "in jeder Hinsicht auf einem hohen Ni-
veau".

Vor diesem Hintergrund wurde als nachster Schritt
eine Pilotierung des EFQM Exzellenz-Modells be-
schlossen, wobei die Hochschule davon profitierte,
dass sie zu diesem Zeitpunkt die ein Leonardo Da
Vinci Projekt namens SAETO (Self-Assessment for
Educational and Training Organisations) leitete, wel-
ches die sektorielle Anpassung der Selbstbewertung
nach EFQM fir den Bildungssektor validierte. Ein
Bestandteil von SAETO war GOA-WorkBench, eine
Unterstltzungssoftware fur Selbstbewertungen und
Zufriedenheitsumfragen.

CAF, EFQM, 1509004, LOP,
r igonum Easy Assessment,-?
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Abb. 4:  Grundlegende Prozesskette der Exzellenz:

Das Stufenmodell
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Selbstbewertung

Die 2004 durchgefiihrte Peer Review war eine Mo-
mentaufnahme und wurde nicht weiter systematisch
bearbeitet und ein Vergleich der individuellen Er-
gebnisse in einer Zeitreihe ist nicht maoglich.

Da sich die Hochschule aber zur Qualitat verpflichtet
hat, ist ein Vergleich der Ergebnisse nicht nur fir die
dauernde Verbesserung wichtig, sondern bestimmt
dartber hinaus auch Uber Fragen wie z.B. die Mitar-
beiterboni zum Ende des Jahres.

Im Rahmen von SAETO wurde mittels der GOA-
WorkBench eine neue Selbstbewertung mit Fokus
auf das KMU-Zentrum durchgefiihrt. Da GOA ska-
lierbar ist und auf den jeweiligen Reifegrad der Or-
ganisation angepasst werden kann, wurde fir den
Einstieg das Grundmodul ,Easy Assessment’ ge-
nutzt.

Erstaunlich war dabei, wie schnell ein erstes As-
sessment durchgefiihrt werden kann: in einem hal-
ben Tag konnten die 9 Elemente des EFQM-Modells
mittels der im Hintergrund arbeitenden Wissensba-
sen — als speziell entwickelte Fragenkomplexe —
durchgearbeitet werden. Durcharbeiten heil3t aber
nicht einfach Fragen beantworten, sondern in erster
Linie MaRBnahmen und Verbesserungsschritte defi-
nieren, welche sich aufgrund der Selbstbewertung
herausschélen.

nauere Hinsehen' mit dem detaillierteren Modul
brachte zwar exaktere Ergebnisse im Scoring, aber
ansonsten mussten wir feststellen, das uns dies
momentan nicht wesentlich weiterbrachte: Die héhe-
re Genauigkeit der Bewertung wurde mit einem
deutlich htéheren Zeitaufwand erkauft, denn schon
die obere RADAR-Ebene verlangte von jedem Be-
fragten, sich erheblich exakter mit der Einschétzung
der augenblicklichen Lage auseinanderzusetzen,
ohne dabei wirklich neue Verbesserungsideen zu
erzeugen — und auf die kommt es ja in den ersten
Assessment-Zyklen erheblich mehr an als auf die
Punktezahl. Letztere kann hier eh nur grob ge-
schatzt werden, da die beteiligten Mitarbeiter noch
kaum Erfahrungen mit dem EFQM-Modell besitzen
und daher nur unvollstandig in der Lage sind, eine
mit anderen Organisationen kalibrierte Bewertung
durchzufihren.”

=~-l~ngn bai Investitionsentscheidungen, die sie

lic.oec HSG Christian Hausmann

Christian Hausmann ist seit 2003 Geschéftsfilhrer des KMU Zentrums
an der Hochschule Liechtenstein. Er studierte ,Absatz und Handel“ an
der Uni St.Gallen (HSG) und grindete anschliessend die Firma
SWISS+LEVEL AG, welche ein filhrender Anbieter von Messwerkzeu-
gen fir den Bau ist. Heute ist er Mitinhaber und Vorsitzender des Auf-
sichtsrats.

Abb. 5:  Hauptfenster von Easy Assessment

Einige der Ergebnisse der Selbstbewertung in den
Kriterien 3, 7 und 8 verlangten aber noch etwas
mehr Erklarungen und wurden deshalb noch einmal
mit der nachst ,héheren* Version der GOA-Tools
vertieft. Das hierzu verwendete Modul ,EFQM
CheckUp*" bietet einen umfangreicheren Fragenkata-
log zu den einzelnen Kriterien und durch die Ver-
wendung der ersten RADAR-Ebene, dem Bewer-
tungsinstrument von EFQM, auch ein exakteres In-
strument zum Bewerten. Vor allem die Diskrepanz
zwischen den beiden Beféhiger- und Ergebniskrite-
rien zu den Mitarbeitern stand im Mittelpunkt der ver-
tiefenden Assessment-Runde.

Christian Hausmann, Geschéftsfihrer des KMU-
Zentrum der Hochschule berichtet hierzu: ,Das ,ge-

Aus dieser Erfahrung kann als erste Lektion mitge-
nommen werden, dass am Anfang die Punktebewer-
tung primar dazu dient, intern zu sehen, wo man die
eigenen Starken und Schwéachen sieht — aber von
einem ,neutralen” Score im Sinne der EFQM ist die-
ser Wert noch weit entfernt. Viel wichtiger sind die
hierbei gesammelten Ideen und Vorschlage zu den
aufgedeckten Verbesserungspotentialen, denn diese
sind der eigentliche Startpunkt auf dem Weg zur Ex-
zellenz.

Diese Felder der Verbesserungsmdglichkeiten wur-
den sodann elektronisch innerhalb der Hochschule —
in diesem Fall das Institut fur Entrepreneurship —
verteilt und auf ihre Dringlichkeit sowie auf ihr Er-
gebnispotential hin bewertet. Dieses Vorgehen er-
laubt eine breitere Abstitzung der Assessment-
Ergebnisse und vor allem eine Priorisierung der po-
tentiellen MaRBnahmen. Die sich ergebende Rangfol-
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ge zeigt dann, welche Projekte bzw. Verbesse-
rungsanséatze als erstes in Angriff genommen wer-
den sollten.

Auswahl und Implementierung von Ver-
besserungsprojekten

Durch die Selbstbewertung wurden Uber zwei Dut-
zend Verbesserungsvorschlage eingesammelt, von
denen dann ein gutes Dutzend als wichtig identifi-
ziert und mittels Umfragen bei den einzelnen Stake-
holdern noch weiter priorisiert wurden.

Dabei kristallisierten sich einige Themengebiete als
die momentan besonders wichtig heraus. Hierzu
wurden mittels der GOA Balanced Q-Card die ge-
eigneten Verbesserungsprojekte entworfen und die
entsprechenden MalRnahmen eingeleitet.

Commited to Excellence-Validierung

Um eine Anerkennung des ,Committed to Excellen-
ce“-Status (C2E) seitens EFQM bzw. der fur die
Schweiz zustédndigen SAQ zu erhalten, mussten
mindestens drei Projekte bewertet werden und zum
Zeitpunkt der Validierung deren zwei abgeschlossen
sein. Dies wurde mit der Einstellung eines Stellvert-
reters des Geschéftsfuhrers des KMU Zentrums und
dem erfolgten Benchmarking mit dem WiFi Dornbirn
erreicht.

Zwei weitere Projekte, ,Balanced Scorecard“ und
~Sorgenbriefkasten* wurden ebenfalls gestartet, be-
fanden sich zum Zeitpunkt des Validierungsbesuchs
aber noch in der aktiven Phase.
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Abb. 6: Eingeleitete Verbes-

serungsmaf3nahmen
nach der ersten
Selbstbewertung

Die Anpassung der BSC hat strategische Auswir-
kungen und muss daher vom Hochschulrat als ober-
stem Gremium beschlossen und abgenommen wer-
den. Da das Hochschuljahr jeweils im September
beginnt und die jetzigen Kriterien bereits festgelegt
worden sind, kann diese Anderung frilhestens im
Jahre 2009 umgesetzt und jetzt nur vorbereitet wer-
den.

Der ,Sorgenbriefkasten bzw. ein umfassendes Vor-
schlagswesen wurde bereits vor einigen Jahren an-
gedacht. Das Interesse an diesem Instrumentarium
wurde durch die Selbstbewertung wieder geweckt
und im KMU-Zentrum reaktiviert und dort als Pilot fur
die gesamte Hochschule umgesetzt.

Das KMU Zentrum erhielt die C2E Anerkennung am
21. November 2007.

GOA-WorkBench®

GOA bietet eine umfassende Auswahl von Wissensba-
sen zu den unterschiedlichsten Selbstbewertungs- und
Umfragemethoden und erlaubt es, Kosten und Aufwand
fir die Einfihrung und die laufenden Erhebungen von
Umfragen und Selbstbewertungen erheblich zu senken
und so diese Verfahren einer breiteren Basis zugang-
lich zu machen.

Die Vorteile von GOA WorkBench auf einen Blick:
= Bedienerfreundliches Umfragetool mit vordefiniertem Fragenka-
talog

= Individuelle Anforderungen kdnnen selbstandig angepasst wer-
den

= Datenkonsistenz bleibt bei mehrsprachiger Umfrage erhalten
= Wahl zwischen elektronischer oder Papiergestiitzter Umfrage
= Konkrete Massnahmen sofort umsetzen

= Individuelle Auswertungen anhand der Rohdaten

= |Interessantes Preis-Leistungsverhaltnis

= Kompetente Ansprechpartner mit grossem Know-how

= Mehrwert fiir alle Beteiligten (Hochschulleitung, Kollegium, QM
und Studenten)

= |nvestitionsschutz dank Standards und Updates

IBK stellt allen Interessenten auf www.ibk.eu eine kos-
tenlose Einstiegsversion der Selbstbewertungssoftware
zur Verfligung.

Die Hochschule Liechtenstein wurde 1961 auf Initiative von Wirt-
schaft und Staat, zundchst als Abendtechnikum Vaduz, gegriindet.
Tréager sind der Staat und Organisationen der Wirtschatft.

Fachbereiche sind Architektur, Bauingenieurwesen und Wirt-
schaftswissenschaften mit den Instituten Entrepreneurship, Fi-
nanzdienstleistungen und Wirtschaftsinformatik.

2003 nahm das KMU-Zentrum als erstes An-Institut die Arbeit auf
und 2004 wurde das KOFL (Konjunkturforschungsstelle Liech-
tenstein) als weiteres An-Institut eréffnet.

Kontaktdaten:

www.hochschule.li




