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Was ist eigentlich ...
... Business Excellence

Um sich in der heutigen Zeit auf dem Markt zu behaupten, missen sich Firmen vom Wettbewerb
abheben und Uberdurchschnittliche Ergebnisse liefern. Die moderne Managementlehre bietet
hierzu eine ganze Reihe von Methodiken an, die bei konsequenter, kontinuierlicher Umsetzung
schon recht bald zu greifbaren Ergebnissen fuhren.

Ein guter Einstiegspunkt ist das Konzept der Business Excellence, friher auch Total Quality
Management (TQM) genannt. Es beschreibt eine Qualitatskonzeption, die weit Uber eine ISO-
Zertifizierung hinausreicht. Sie umfasst neben Produkten, Dienstleistungen und Prozessen die
Interessen samtlicher relevanter Stake Holder des Unternehmens. Das bedeutet, dass neben
der Erfullung der Kundenbedirfnisse auch die Wiinsche und Meinungen der Mitarbeiter kontinu-
ierlich erhoben und berlcksichtigt werden sollten. Zudem gilt es, den Einflu3 des Unternehmens
auf sein gesellschaftliches Umfeld und damit sein Image als wichtigen Marketingfaktor bewusst
zu gestalten. Diese Werte werden regelmafig tberwacht, um zu sehen, in welchen Teilberei-
chen ein hohes Verbesserungspotenzial besteht.

Die EFQM hat hierzu ein Konzept entwickelt, das eine Selbstbewertung von Organisationen
nach einem allgemeinen Rahmenmodell (EFQM Excellence Modell) erlaubt und das die Basis
fur den European Quality Award darstellt. Dieser gilt heute als die héchste europédische Aus-
zeichnung fur herausragendes Qualititsmanagement. Das EFQM Excellence Modell umfasst
nicht nur herkdmmliche Qualitatskategorien (wie Prozesse oder Kunden), sondern erweitert die-
se durch strategische Komponenten (wie Politik & Strategie) oder sogenannte ,weiche* Kriterien
(wie Fuhrung, Mitarbeiter oder Gesellschaft).
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Bild: Das EFQM Excellence Modell

Die EU hat eine Reihe von Forschungsprojekten zum Einsatz von Qualitditsmodellen im Mittel-
stand gefordert, um das vorhandene Potenzial fir mittelstdndische Unternehmen zu erschlie-
Ren. Diese Projekte hatten die Aufgabe, die fir den Einsatz von Business Excellence notwendi-
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gen Werkzeuge zu untersuchen, sowohl in wie weit sie vereinfacht werden kénnen, als auch ob
sie sich durch moderne Informationstechnologie in ihrer Umsetzung unterstitzen lassen.

Im Rahmen des von 1996 bis 1999 laufenden Projektes AnaFact wurde die GOA-WorkBench®,
ein Befragungs- und Bewertungs-Tool, entwickelt. Sie erlaubt den Entwurf und die Generierung
von firmenspezifischen Fragebdgen, die wahlweise ausgedruckt oder elektronisch verteilt wer-
den koénnen. Die ricklaufenden Antworten lassen sich mit der Software komfortabel auswerten.
Parallel dazu wurde die GOA-WorkBench® aber auch kommerziell weiterentwickelt. GOA wurde
seitdem in Uber einem Dutzend Forschungsprojekten weiterentwickelt und umfasst heute ein
weites Angebot von sektorspezifischen Umfrage- und Selbstbewertungsmodulen in tber 12
Sprachen und ist in Gber 15 Landern kommerziell erhéltlich.
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Kasten: Die GOA-WorkBench®

Die zur Zeit einzige kommerziell verfigbare und von der European Foundation for Quality Management (EFQM)
lizensierte Software zur Unterstlitzung der TQM-Implementierung nach dem Business Excellence Modell, ist die GOA-
WorkBench® der IBK.

GOA, der Group Opinion Analyser, ist eine Toolbox fiir Organisatoren, Unternehmer und Unternehmensberater, die
sich mit umfrage- und assessmentgestiitzten Managementtechniken beschaftigen. Hierzu gehéren Kunden- und Mit-
arbeiterzufriedenheitsanalysen, wie sie nach 1ISO9000, QS9000 oder VDA 6.x gefordert werden genauso, wie die
aufwandigen Erhebungen, Selbstbewertungen und Benchmarks, die zum Beispiel die Grundlage fur den deutschen
Ludwig-Erhard-Preis, den Austrian Quality Award oder den Schweizer ESPRIX bilden.

Die GOA-WorkBench® erlaubt es, Kosten und Aufwand fiir die Einfilhrung und die laufenden Erhebungen des EFQM
Modells erheblich zu senken und so dieses Verfahren einer breiteren Basis zuganglich zu machen. Die GOA-
WorkBench® ist momentan in 6 Sprachen verfigbar und kostet - je nach Ausbau - zwischen 1.600 und 5.000 Euro
(zzgl. MwsSt.). Daruber hinaus existieren fir fast alle Module vereinfachte Einstiegsversionen fur EUR 400.

IBK stellt allen Interessenten auf seiner Website (www.ibk-group.com) eine Testversion bereit, die nach Installation fir
30 Tage das Arbeiten mit allen zur Zeit verfigbaren Wissensbasen erlaubt. Die Module lassen sich spéater problemlos
zu einer Vollversion freischalten, so dass alle bis dahin gesammelten Daten produktiv weitergenutzt werden kénnen.
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