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geb. 1953 in London; 1967-1972 Hobere Technische Bundeslebranstalt fiir
Elektrotechnik in Kapfenberg; 1973-1979 Studium an der Montanuniversitdt
Leoben, Studienrichtung Hiittenwesen, Studienzweig Betriebs- und Energiewirt-
schaft; 1972-1979 lingere Auslandsaufenthalte in Schweden und Deutschland
mit Arbeiten in Konstruktions- und Entwicklungsabteilungen; 1979 Gradu-
ierung zum Diplomingenieur; 1980-1990 Universitdtsassistent am Institut fiir
Wirtschafts- und Betriebswissenschaften; 1983 Promotion zum Dr. mont.;
1988/89 Habilitation Fachgebiet ,,Industriebetriebslebre*; 1990 Verleibung des
»Hans Malzacher-Preises*; 1990-1993 Hauptabteilungsleiter fiir Betriebswirt-
schaft der Montanwerke Brixlegg Ges.m.b.H.; ab 1991 Lebrauftrige an der TU
Wien und an der Universitit Innsbruck; 1993-1995 Gastprofessor an der Uni-
versitit Innsbruck; 1995 ordentlicher Professor fiir Wirtschafts- und Betriebs-
wissenschaften sowie Institutsvorstand des Institutes fiir Wirtschafts- und
Betriebswissenschaften an der Montanuniversitit Leoben; ab 1996 erster Vize-
rektor der Montanuniversitit Leoben, zustindig fiir die Bereiche Budgetierung,
Ressourcen, Kostenrechnung, Controlling und Umweltschutz.

Dipl.-Ing. Dr. mont.; Jabrgang 1969; Absolvent der Studienrichtung Werkstoff-
wissenschaften der Montanuniversitit Leoben, Wablfachgruppe Betriebswirt-
schafft; seit August 1995 Vertrags- bzw. Universititsassistent am Institut fiir
Wirtschafts- und Betriebswissenschaften der Montanuniversitit Leoben;
Promotion mit dem Thema ,,Einsatz der Qualitdtsinstrumente und -methoden*
1999; Wissenschaftliche Arbeits- und Forschungsschwerpunkte: Qualitdts- und
Anlagenmanagement; Durchfiibrung von zwolf Industrieprojekten; sieben
Verdffentlichungen.

Erfahrungsbericht des Institutes fiir
Wirtschafts- und Betriebswissenschaften

Hohere Anforderungen an die Absol-
venten durch die Industrie und die Ver-
knappung der Ressourcen an Univer-
sititen sind Griinde, warum sich auch
Universitatsinstitute modernen Mana-

Dipl.-Ing.; Jabrgang 1972; Studium
der Werkstoffwissenschaften mit
Wablfach BWL; seit 1999
wissenschaftlicher Mitarbeiter des
Institutes fiir Wirtschafts- und
Betriebswissenschaften der
Montanuniversitit Leoben;
Schwerpunkte Technologiebewertung
und Qualitdtsmanagement.

gementmethoden nicht langer ver-
schliefen konnen. Die zunehmende Brei-
te des Bildungswesens (Fachhochschu-
len, Privatuniversititen) stellt die Uni-
versitdten vor einen immer harter wer-
denden Wettbewerb. Gleichzeitig nimmt
die Transparenz im Bildungswesen durch
Rankings, Universitits- und Institutse-
valuierungen zu.
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Durch das neue Universitatsstudien-
gesetz, das den Studierenden grofSe-
re Wahlmaoglichkeiten tiber die Grenzen
einzelner Universititen hinaus zubilligt,
wird es fiir Institute zusehends wichtiger,
sich durch besondere Leistungen vom
Mitbewerb zu differenzieren. Fiir ein Uni-
versitatsinstitut bietet ein umfassendes Qua-
lititsmanagementsystem die Chance, seine
Dienstleistungen effizient und effektiv durch-
zufiihren sowie den Grundsitzen der Okono-
mie gerecht zu werden. Dieses kann zu
einem umfassenden Fiihrungskonzept
ausgebaut werden, welches die Mitar-
beiter in den Mittelpunkt stellt und ihre
Leistungen laufend verbessern will. Es
wird das ISO 9001 System bentitzt, geht
aber durch die Anwendung des EFQM-
Modells (European Foundation for Qua-
lity Management) dariiber hinaus in
Richtung Business Excellence.

Leistungsprozesse und Kunden

Ein Universititsinstitut bietet verschie-
denste Dienstleistungen an, die sich
durch unterschiedliche Prozesse
beschreiben lassen. Die Partner und die
zu erfiillenden Qualititsmerkmale sind
je nach angebotenen Dienstleistungen
unterschiedlich (Abb. 1).

Beispielsweise sind fir die Dienstlei-
stung ,,Lehrveranstaltung® die Qua-
lititsmerkmale, die aus Sicht der Stu-
denten zu erfiillen sind, Merkmale, die
sich auf die Art der Wissensvermittlung

beziehen; beziiglich des Inhaltes von
Lehrveranstaltungen ist auf die Anfor-
derungen seitens der Industrie durch
einen entsprechenden Design-Prozess
Riicksicht zu nehmen. Letzterer sollte in
enger Kooperation mit der Industrie
erfolgen.

Den relevanten Qualititsmerkmalen der
Dienstleistungen einer Universitatsein-
heit lassen sich die drei charakteristi-
schen Dimensionen der Potential-, Pro-
zess- und Ergebnisqualitit zuordnen. Im

- Sinne eines kontinuierlichen Verbesse-

rungsprozesses (KVP) sind Anstrengun-
gen zu unternehmen, diese drei Dimen-
sionen der Dienstleistungsqualitit stan-
dig weiterzuentwickeln.

Potentialqualitat

Unter der potentialorientierten Dienst-
leistungssqualitdat versteht man die
Fihigkeit und Bereitschaft, eine dienst-
leistende Tatigkeit auszuiiben. Es ist Auf-
gabe der Leitung, die Fahigkeit der ein-
zelnen Mitarbeiter (Assistenten, Dozen-
ten und Sekretariatspersonal) richtig ein-
zusetzen, zu fordern und zu verbessern.
Voraussetzung dafiir ist eine Qualitats-
politik, die gemeinsam mit den Mitar-
beitern formuliert und in Kraft gesetzt
wird. Die aktive Einbindung in die For-
mulierung bietet das Fundament, dass
alle Mitarbeiter ein gemeinsames Qua-
lititsbewusstsein entwickeln und die
Institutskultur diesbeztiglich verandern.
Besonderer Bedeutung kommt dabei
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dem Fithrungsstil des Institutsvorstan-
des zu, der diese Grundsatze taglich
praktizieren und verdeutlichen muss.

Jahrliche Karrieregespriache zwischen
Mitarbeitern und Institutsvorstand die-
nen der generellen Leistungsbeurteilung
und Planung zukiinftiger Titigkeiten.
Alle Mitarbeiter sind in die Erarbeitung
von Strategie und Verbesserungsmaf3-
nahmen einzubeziehen, wodurch sich
eine hohe Mitarbeiterzufriedenheit
ergibt. Die Weiterbildung der Mitarbei-
ter ist Bestandteil der regelmafSigen Mit-
arbeitergesprache und als quantitatives
Ziel festgelegt. Die Auswahl von exter-
nen Lehrbeauftragten wird durch eine
permanente Evaluierung der jeweiligen
Lehrveranstaltungen erleichtert. Auf-
grund der vorliegenden Daten ist es mog-
lich, die Leistungsfahigkeit der Lehrbe-
auftragten zu beurteilen und auch in die-
ser Hinsicht die Potentialqualitdt des
Institutes zu verbessern. Diese Feed-
backmaéglichkeit wird von den Lehrver-
anstaltungsleitern als Moglichkeit der
personlichen Weiterentwicklung sehr
geschatzt.

Eine intensive Einfihrung auf Basis des
erstellten QM-Handbuches und der
dazugehorigen Schulungsunterlagen
erleichtert jedem neuen Mitarbeiter das
Einarbeiten in seinen Tatigkeitsbereich.
Dazu gehoren insbesondere Informatio-
nen tiber Tatigkeitsanforderungen, Qua-
litatspolitik, -grundsitze und -ziele des
Institutes. Dies ist fiir Universitatsinsti-
tute, die oftmals eine hohe Fluktuati-
onsrate bei Assistenten aufweisen,
besonders wichtig. Dieser Erfahrungs-
aufbereitung und -weitergabe an neue
Assistenten ist hohe Aufmerksambkeit zu
schenken, um eine gleichbleibende
Potentialqualitit sicherzustellen.

Abb. 1: Ausgewdblte Dienstleistungen
eines Universitdtsinstitutes
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Prozessqualitat jeweiligen Verfahrensanweisungen und Hand-  rung geniitzt werden. Auf diese Schnitt-
BeiGit natied comecr e AErs Gy buchkapiteln dar. Er ist der Leitfaden fir stellen zu den Kunden muss bei der
. Ty Mitarbeiter durch das QM-System. Gestaltung der Prozessqualitat grofSes
lititsmanagementsystems sind im Auvenmerihrbdlent  Setden. His
ersten Schritt die wichtigen Prozesse on diesem QM-Plan ausgehend, ste- o geie i

Uberblick iiber die Schnittstellen Institut-
Kunden (Abb. 3) erméglicht eine Sensi-
bilisierung der Institutsmitarbeiter iiber
Feedback-Moglichkeiten wihrend der
Leistungserstellung.

des Institutes zu definieren (Prozess- hen Prozessbeschreibungen (Ver-
strukturtransparenz). Neben den fahrensanweisungen) zur operativen
unmittelbar wertschopfenden Prozes-  Arbeit zur Verfiigung. Die Visualisierung
sen (Dienstleistungsprozessen), sind in Ablaufdiagrammen (Flow-charts)
auch den unterstiitzenden Prozessen  gewihrleistet eine liickenlose Beschrei-
wie dem Fiithrungsprozess und dem  bung der Ablaufe und hilft bei der Besei- Monatliche Besprechungen dienen
kontinuierlichen Verbesserungsprozess  tigung von uberfliissigen Arbeiten und u. a. zur Uberwachung der ein-
besondere Aufmerksamkeit zu schen-  Schnittstellenproblemen. zelnen Prozesse. Um das Funktionieren
ken. Zur ubersichtlichen Zusammen- Die angebotenen Dienstleistungen wie  der internen Ablaufe zusitzlich zu iiber-
priifen, muss zumindest einmal jihrlich

ein internes Audit durchgefiihrt werden.

Der Schwerpunkt liegt dabei nicht auf

QM-Plan der Kontrolle der Mitarbeiter, sondern es

soll evaluiert werden, ob bzw. inwieweit
das bestehende QM-System aus Sicht

Dienstleistungsprozesse:

Produk Haupeitigkeit Verfah isung b derer Ve is auf das « < - i =
i Handbuchkapite der Mitarbeiter sinnvoll ist. Gelingt es,

Tehee neve LV cnnchien e Kapield diese offene Gesprachsbasis zu schaffen,
i | P —apele wird dadurch ein weiteres Verbesse-
B QMV-1001 rungspotential freigesetzt.
Dokum QMV-0501

Drrmittelprojekte | Angeb otserstellung % Kapitel 3 + 4 }
Durchfihrung QWV-0%1 Kapitel 7 ] .
Prasenmton O [Cowaon Ergebnisqualitat
Dokumentaton [T owmvosor

Diplomarbeiten | Themenfindung . < Kapirel 4 3 : : 2 1 14
Anevah 24 Dpbnanden nd  HEEE R el Al.s drlttf': Dimension 1s.t die Qualitit des
Bairieniipes o i Dienstleistungsergebnisses zu nennen.

rchfiihrung der Betreuung : e

Dokumenason S Zur Messung der Ergebnisqualitit bie-

Dissertation Themenfindung LAY Kapitel 4 | s ¢ 5
Bemeuung QW-0904 | Kapirl4 | ten sich die bekannten Verfahren im
Dokume nmon A | 01 D . .
SRR T ienstleistungsbereich an (Abb. 4). Aus

Aufrechterhalten eines kontinuierlichen Verbesserungsprozesses (KVP): & ( )

alle sofortige Fehlerbehebung Kapitel 13
Einleitung von Kapite! 14
Korrekturma Rnahmen
interne Audits | QMV-1701 | Kapite 17
S chulung Kapiel 18

Fiithrungs prozess:

alle Zicle, Verantwordichkeiten, ... [ Kapitel 1 |

Aufrechrerhaltung des Systems | Kapitel 2 |

Abb. 2: Qualititsmanagement-Plan I

stellung der einzelnen Prozesse bietet  z. B. Lehre, Betreuung einer Diplomar-  der Vielzahl der Methoden ist diejenige
sich der Qualititsmanagement-Plan  beit werden im direkten Kontakt mit auszuwihlen, die fiir die jeweilige
(QM-Plan), der auch fiir eine Zertifi- dem Studenten erstellt, d. h. Erstellung  Dienstleistung am geeignetsten er-
zierung nach EN ISO 9000 notwendig  und Inanspruchnahme der Dienstlei-  scheint.[2]
ist, an (Abb. 2). stung fallen unmittelbar zusammen.

Wiinsche und Beschwerden der Studen-  Die Ergebnisse von Evaluierungen, Kun-
Der QM-Plan ist ein wichtiges Hilfsmittel zum  ten, Anregungen der Studienrichtungs-  denbefragungen, einer ,,Ideenborse® fiir
besseren Verstehen des QM-Systems, denner  vertretungen und Industriefachleute kon- ~ Studenten etc. werden Zielen gegenii-
stellt die Schnittstelle zwischen den Prozessen  nen direkt bei der Leistungserbringung  bergestellt. So kann eine aussagekrafti-
des Institutes und dem QM-System mit den  aufgenommen und zur Prozessverbesse-  ge Bewertung und Einstufung der Ergeb-
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Dienstleistung Beteiligte Schnittstelle
Kunde Mitarbeiter
Lehrveranstaltung Student * Professor * Anmeldung
Industrie * Assistent *\orlesung Abb. 3: Schnittstellen Institut — Kunden
* Lehrbeauftragter * Sprechstunde
* Sekretar/in * | V-Evaluierung
Diplomarbeit Diplomand * Professor * Eroffnungsgesprach
Industrie * Assistent * Fortschrittsbesprechung
* beteiligte Personen aus
der Industrie
Dissertation Doktorand * Professor * Institutsbesprechung
Industrie 2. Professor
Wissenschaft
Industrieprojekte Auftraggeber * Professor * Informationsgesprach
* Assistent ¢ Jaufende Kontakte
(direkt/telefonisch)
* Endprasentation

nisse erfolgen. Die Ergebnisse der Eva-
luierungen werden im Rahmen der
monatlichen Besprechungen durch die
Institutsleitung bewertet.

Kritisch ist zu prifen, warum die
gewiinschte Ergebnisqualitit aus Sicht
des Kunden nicht erfiillt wurde. Als Basis
fur diese gezielte Schwachstellenanalyse
wird das GAP-Modell nach Parasura-
man, Zeithaml und Berry geniitzt, das
die Ursachen fiir eine Differenz (GAP)
zwischen erwartete und erlebter Dienst-
leistung in moglicher Fehler wihrend
der gesamten Leistungserstellung unter-
teilt.[3]

Ausblick

Die Erfahrungen am Institut fiir Wirt-
schafts- und Betriebswissenschaften der
Montanuniversitat Leoben, das seit Sep-
tember *96 nach EN ISO 9001 zertifi-
ziert ist, haben gezeigt, dass bereits die

Methode Ergebnis
Einfithrung des QM-Systems zu vielen T S s =
- . - - rmittiung Verhaltens von Kunx
Verbesserungen fithrt. Wichtig ist Beobachting und Kundenkontaktpersonal im Prozess
jedoch, dass im Sinne einer kontinuier- TR AraEe gravierender Mings!

lichen Verbesserung der Potential-, Pro-

zess- und Ergebnisqualitit laufend Maf3- Einstellungsorientierte Bewertung einzelner Qualitatsmerkmale oder
Befragung Zustimmung zu Aussagen zur Qualitat
2 |Merkmals-
S |orientiert | 7yfriedenheitsorientierte Differenz zwischen Erwartungen und Wahmehmungen
% Befragung der Kunden zu einzelnen Qualitatsmerkmalen
5 Sequef\tielle Kundenmeinung zu Erlebnissen an wesentlichen
é Ereignis- Ereignismethode Punkten des Dienstleistungsprozesses
oo Methode der kritischen Kundenmeinungen zu auBergewohnlich
Abb. 4: Ereignisse positiven und negativen Erlebnissen

Verfahren zur Messung der Ergebnis-
qualitit im Dienstleistungsbereich

nahmen gesetzt werden. Nicht das Zer-
tifikat darf im Vordergrund stehen, son-
dern das QM-System selbst, das konti-
nuierlich verbessert und adaptiert wird.
Durch die konsequente Erweiterung um
die Aspekte Fithrung, Politik und Stra-
tegie, Mitarbeiterorientierung, Ressour-
cenmanagement und die Darstellung der
Entwicklung der Mitarbeiter- und Kun-
denzufriedenheit wie auch der
»Geschiftsergebnisse“ konnte o. e. Insti-
tut den Austrian Quality Award 1999
fir Non-Profit-Organisationen gewin-
nen.

Wiinschenswert ist, dass sich in Zukunft
mehrere Institute dazu entschliefSen, qua-
litatsorientierte Fithrungssysteme einzu-

fuhren. Das stindige Bemithen um eine
bessere Qualitdt gehort zum Selbstver-
stindnis einer Universitit und ist im
Interesse internationaler Wettbewerbs-
fahigkeit.
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