EFQM Wissenshasen

Messhar Ziele setzen

Von Josef Staubli und Karl Zeller

Durch Managementsysteme soll die
Wertschdpfungskette optimiert werden.
Dabei fallt es oft schwer auszumachen,
wo man sich auf dem Weg zu Excellence
befindet. Eine neue Softwareplattform

hilft dabei.

ie mit einer Systemeinfiihrung

verbundenen Zielsetzungen sind

in der Regel sehr hoch. Oft wird
vergessen, dass eine neue Business-
Losung «nur» ein elektronisches
Hilfsmittel darstellt. Fur die Errei-
chung der gestreckten Unterneh-
mensziele sind anderem Faktoren
wie Produkt- und Marktstrategie,
Kunden- und Mitarbeitermanage-
ment, Ablauf- und Aufbauorgani-
sation, Unternehmenskultur usw.
von viel grosserer Bedeutung. Alle
diese Faktoren finden sich in den
neun Kriterien des EFQM-Modells
wieder.

Das GOA-Konzept

GOA, der Group Opinion Analyser ist
eine Softwareplattform fiir die Durch-
fuhrung und Auswertung verschie-
denster Umfragen oder Bewertun-
gen. Dabei werden verschiedene Wis-
sensbasen angeboten, die umfassen-
de Fragenkataloge flir eine Reihe von
Anwendungsféllen enthalten. Das so-
genannte GOA-WorkBench lehnt sich
am EFQM-Ansatz an und wird von
einem interdisziplinaren Team lau-
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fend weiterentwickelt. Die Wissens-
basen enthalten umfangreiche Fra-
genkataloge, die gemeinsam mit
renommierten Instituten entwickelt
wurden — im Falle der Kunden- bzw.
Mitarbeiterzufriedenheit war dies
das Fraunhofer 1AO in Stuttgart.

Uber eine Balanced Q-Card im
GOA lassen sich die gesammelten
Vorschlage nach unterschiedlichen
Faktoren bewerten und personlich
kommentieren — per Umsetzungs-
anweisung, Zustandigkeit oder dem
Zeitpunkt der Erledigung.

Strategie umsetzen

Viele Unternehmen mussten die
schmerzliche und vor allem teure
Erfahrung machen, dass Software-
projekte komplexe Vorhaben sind,
die nicht selten zu einem Misserfolg
fuhren. Wie lasst sich dieses Risiko
reduzieren?

Am Anfang eines Implementie-
rungsprozesses steht die Definition
der Geschéftsstrategie, aus der dann
die wichtigsten Schllsselfaktoren zur
Erreichung dieser Ziele abgeleitet
werden. In einem n&chsten Schritt
wird erhoben, inwieweit die gesteck-

ten Ziele bereits erfullt werden und
wo die gréssten Lucken sind. Dies ge-
schieht entsprechend den Ergebnis-
kriterien des EFQM-Modells durch
Kunden- und Mitarbeiterinterviews
sowie durch die Selbstbewertung.

Im praktischen Einsatz

Die Chocolats Halba hat sich im
Frihjahr 2002 fir das neue EDV Tool
entschieden. Seit 1997 hat sich die
Chocolats Halba dem Total Quality-
Gedanken verschrieben, ist konse-
quent den Weg der kontinuierlichen
Verbesserung und des Lernens
gegangen. Der Einsatz der GOA-
Workbench soll dabei helfen, die Fir-
menvision «Wir wollen gemeinsam
genussreiche und neue Produkte er-
folgreich machen.» zielorientiert um-
zusetzen. Von der modularen Soft-
ware hat Chocolats Halba mit den
Modulen Kundenbefragung und Self-
Assessment erste Erfahrungen ge-
sammelt. Und diese stellen sich aus
praktischer Sicht so dar:

Vielseitige Auswertungen

Die Bedienung der Software ist ein-
fach und intuitiv. Die Befragungen
lassen sich an individuelle Bedurf-
nisse anpassen. Das Generieren und
Verteilen einer Befragung erfolgt per
Knopfdruck. Das Einlesen der Ant-
worten ist ebenso einfach. Viel Zeit
lasst sich durch die automatische
Auswertung einsparen. Das Pro-
gramm Ubernimmt die Daten in eine
Datenbank, berechnet die Ergebnisse
und stellt sie in unterschiedlichen
Detaillierungsgraden dar. Mit einem
Export lassen sich Text, Tabellen
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Kontinuierlicher Verbesserungsprozess bei Chocolats Halba AG.

und Grafiken problemlos ins Word
transferieren und in Berichte integ-
rieren.

Als starkes Instrument fur den
kontinuierlichen Verbesserungspro-
zess (KVP) wird die Ubernahme der
gesammelten Vorschlége in die Ba-
lanced Q-Card und die anschliessen-
de Priorisierung angesehen. Das Er-
gebnis ist dann ein an den strategi-
schen Zielen orientierter Aktions-
und Massnahmenplan.

Kundenbefragung werden einfacher

Bis anhin wurden bei Halba Fragebo-
gen zur Messung der Kundenzufrie-
denheit verwendet. Anschliessend
mussten die gewonnenen Daten
mihsam in eine Datenbank einge-
geben und entsprechende Grafiken
zur besseren visuellen Darstellung
erzeugt werden. Der Arbeitsaufwand
zur Erhebung und Weiterverarbei-
tung war sicherlich auch ein Grund
dafltir, dass die Kundenzufrieden-
heits-Messung nur einmal jahrlich
erfolgte. Die individuelle Gestaltung
des Fragebogeninhalts innerhalb der
GOA-Workbench ermdglicht es nun
auch, dass kurzfristig Befragungen zu
einem spezifischen Thema sogar
elektronisch an unsere Kunden tber-
mittelt werden kénnen. Die zuriick-
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gesandten Antworten werden an-
schliessend auf einfache Weise aus-
gewertet und in einer ansprechenden
grafischen Umsetzung eindricklich
dargestellt.

Der Nutzen fur Chocolats Halba
und die Kunden liegt damit im
schnelleren Erkennen der Bedirfnis-
se und Erwartungen, sowie der Um-
setzung in zielgerichtete Massnah-
men mit Hilfe der Balanced Q-Card.
Produkte und Dienstleistungen, wie
aber auch Prozesse, kbnnen somit
schneller kundenorientiert angepasst
werden.

In einer jungen Lésung gibt es
aber auch noch Potenziale zur Wei-
terentwicklung, zum Beispiel durch
ein benutzerfreundliches Handbuch,
das auf alle Details des Software-
Pakets eingeht.

...und das Self-Assessment

nach EFQM

Beim bisherigen Vorgehen wurden
fast ausschliesslich standardisierte
Fragebogen verwendet. Nachteilig
dabei waren die starren Frage-
stellungen (teilweise in einem flir den
Befragten unverstandlichen «Fach-
chinesisch») und der grosse admi-
nistrative Aufwand bei der Auswer-
tung, Berechnung und grafischen

Flr wen eignet sich GOA?

Durch den modularen Aufbau richtet
sich GOA-WorkBench von IBK Ma-
nagement Solutions GmbH nicht nur
an KMUs, sondern auch an grossere
Unternehmen samtlicher Branchen
der Sektoren Industrie, Verwaltung
und Dienstleistung. Die Wissens-
basen sind in sechs verschiedenen
Sprachen verfiighar. Der Anwen-
dungsbereich von GOA erstreckt sich
vor Beginn der Evaluation einer
neuen Business-Anwendung bis zur
laufenden Uberpriifung bestehender
(Teil-)Losungen. Die lokale Unter-
stiitzung als Vertriebspartner fiir
die Schweiz erfolgt durch das Team
der consys AG.

___Info: consys ag,
Wildbergstrasse 13, 9243 Jonschwil,
Tel. 071 920 17 07,
info@consys-ag.ch,
www.consys-ag.ch

Darstellung der Assessment-Resul-
tate.

Durch die individuelle Konfi-
gurationsmadglichkeit der Fragestel-
lungen, kdnnen diese mit der GOA-
Workbench benutzerorientiert und
verstandlich formuliert und geéndert
werden, ohne dadurch die Méglich-
keit des Benchmarking zu verlieren.
Die grafische Darstellung der Fragen/
Beantwortungsmadglichkeiten (zum
Beispiel mittels Beamer), aber auch
die simultane Eingabe der Daten an-
lasslich des Assessment-Workshops,
lassen eine verstarkte Teameinbindung
der Teilnehmenden zu, was sich posi-
tiv auf die Konsensfindung auswirkt.

Die Starke der GOA-Workbench
kommt aber vor allem auch durch die
Eingabemdoglichkeit von Ausserun-
gen der Teilnehmenden zu Stérken,
Verbesserungspotenzialen und Nach-
weisen/Externe Dokumente zum
Tragen. Die Fortsetzung mittels der
Balanced Q-Card hilft auch hier, eine
durch die Teilnehmer bewertete
Aktionsliste zu erstellen, mit welcher
die Massnahmen strategieorientiert
umgesetzt werden kénnen.
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