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QUALITATSUBERPRUFUNG DER AUSBILDUNG

Das Projekt «Kundenzufriedenheit» ...

... im Bundesamt fiir Unterstiitzungstruppen (BAUT)

Mit dem Projekt Kundenzufriedenheit, das auf der Befragung betroffe-
ner, ausgewahlter Kundengruppen basiert, werden heute die Stirken
und Schwichen der Offiziersausbildung transparent. Allen interessierten
Fiihrungskriften steht ein gutes, automatisiertes Instrument zur Mes-
sung der erbrachten Leistungen zur Verfiigung. Ein konstruktiver
Prozess zur Weiterentwicklung der Offiziersausbildung kann und soll
ausgelost werden.

Als Konsequenz daraus sollte im Sinne der stindigen Verbesserung das
Instrument zielgerichtet auch in der A XXI angewendet werden.

Jirg Trick

Die Entwicklung der Fragebogen

Als Erstes definierte die Arbeitsgruppe
die Themenbereiche, die dann in qualitati-
ven Interviews mit Aspiranten {iberpriift
und mit Fragestellungen erginzt wurden.
Daraus resultierte der erste Fragebogen.
Ausgewihlte Beteiligte iiberpriiften den
Fragebogen auf Aufbau, Logik und Ver-
stindlichkeit der Fragen. Anschliessend
wurde dieser an alle Offiziere, welche die
OS im Jahre 1998 absolviert hatten, ver-
schickt.

Im Rahmen der Weiterentwicklung un-
seres Qualitits-Management-Systems  in
Richtung «Umfassende Qualitiv: (TQM)
wurde im Jahr 1998 entschieden, die zent-
rale Frage der Kundenzufriedenheit zu
tberpriifen.

Die wichtigsten Zielsetzungen

B Die Kundenzufriedenheit in den Offi-
ziersschulen erhohen und damit einen Bei-
trag zur Sicherung des Kadernachwuchses

Aufbau der Fragebogen
Die Arbeitsgruppe hat sich wihrend des

tung der Anonymitit ausgesprochen. Die
Erfahrungen aus der Kundenbefragungs-
praxis sowie die nun selber gemachten Er-
fahrungen lassen uns an dieser Aussage fest-
halten. Bei der Auswertung ist aufgefallen,
dass in Schulen, in denen der Namensnen-
nung keine besondere Aufmerksamkeit ge-
schenkt wurde, die Fragebogen sorgfiltiger
und differenzierter ausgefiillt wurden.

Die Auswertung

Die am Projekt beteiligte Stabsstelle Un-
ternehmensplanung und Controlling (Sst
UPC) im Heer befasste sich als neutrale
Stelle mit der Datenerfassung und deren
Auswertung.

Alle Fragen wurden im Fragebogen auf
einer Skala von 1 bis 4, unterschieden zwi-
schen Zufriedenheit und Wichtigkeit, be-
wertet:

Zufrieden, wichtig ©©

Eher zufrieden, eher wichtig ©

Eher unzufrieden/unwichtig ®

Unzufrieden, unwichtig ®®@

|
—_ N W

Bei der Auswertung lassen sich so die be-
urteilten Themen in ein 4-Quadranten-
Schema einordnen. Mit Hilfe dieses Sche-
mas kann in der Folge jedes beobachtete
Thema je nach Lage im Quadranten einer
der vier Handlungsstrategien zugeordnet

BAUT leisten. Projekts immer wieder fiir eine Beibehal-  werden.
M Das Verbesserungspotenzial erfassen und
erkennen.
B Den Prozess der stindigen Verbesserung Aufwand und Ertrag
nach TQM einleiten. Zufriedenheit Wichtigkeit
M Die Erwartungen der ausgewihlten Kriterium @@l ) I ® l@@ wichtio—[wmriu u::"'.c'h]m‘é:}ig
Kundengruppen zur gebotenen/erlebten i
Dienstleistung erkennen. R e
Haben Sie....
2.1 Fihrungserfahrung gesammelt, denpersénlichen | O O 0. 0O (O O 0. O
Filihrungsstil erlebt und verbessert? ‘

Das Vorgehen ¢

2.2 die eigene korperliche Leistungsgrenze / & 0k R0 O O 0O

1 d h Belastungsgrenze kennengelernt?
Das ,FeSt L Sl Untersuc Loy S 2.3 die eigene psychische Leistungsgrenze / Bt & R0 O 0O O
bereichs Belastungsgrenze kennengelernt?
In unserem Unternehmenshandbuch 2.4 ein Brevet/ Zertifikat erworben, das auch zivilen & I8 I kK O 0O 0O O
wird der Kunde wie folgt definiert: ~hat (z. B. Sprengbrevet, Informasit—=-—= | 7 5
5 - QI RG-Rrou-+" S e

B Kommandanten von Formationen;

M jede Person, die von uns eine spezifische
Dienstleistung anfordert und/oder erhilt.

Da alle Beteiligten mit diesem Projekt ~ Schema)

Schema der Auswertung und zugehorige Handlungsstrategien (4-Quadranten-

Neuland betraten, war es wichtig, eine
tibersehbare Anzahl Personen als «Kunden

des BAUT)» zu definieren. Dabei stellte sich w'.‘é’n'li;
bald das Produkt «Offiziersausbildungy Kol
als idealer Untersuchungsbereich heraus.
Spater wurden dann zusitzlich auch die
Zugfiihrer als zu befragende Kundengrup-
pe definiert. Dies ermoglichte eine ganz-

(Prioritdrer Handlungsbedarf)

Aktionsplane bestimmen

tiefere Nachteile

Verbesserungspotenzial - Akute Schwichen

Zentrale Stidrken
(halten, evtl. ausbauen)

Grenz-
wert
«wichtig»
3.,5)

en hoher Wichtigkeit

heitliche Betrachtung der «Offiziersausbil- i T
dungy (OS und Praktischer Dienst). ket ity i ke st b oot
Die vom Inspektor der Unterstiitzungs- Z
truppen eingesetzte Arbeitsgruppe war sich
dabei sehr wohl bewusst, dass das BAUT
tiber weitere Kunden/Dienstleistungsbe— tiefere bis tiefe Zufriedenheit GLZ':‘I' hohe Zufriedenheit
ziiger verfligt, deren Aussagen genau so in- “Z“Ig?i)e""

teressant und wichtig zu erfassen wiren.
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Gesamteindruck

Frage 1: Wie sind Sie rickblickend
mit threr OS zufrieden?

"

@ sehr zufrieden

@ zufrieden

0O eher zufrieden

O eher unzufrieden
@8 unzufrieden

M sehr unzufrieden
O keine Antwort

Von den 32 Aspiranten sind
75% mit der OS zufrieden
oder sehr zufrieden.

Die Berichterstattung

Pro Schule wurde ein Bericht mit den
Ergebnissen angefertigt. Dabei wurde der
Gesamteindruck ausgewiesen sowie pro
Thema (z.B. Kultur/Klima) eine Auswer-
tung im 4-Quadranten-Schema erstellt.

Auswertung auf einen Blick
Die Verwendung der Resultate

Die Arbeitsgruppe entwickelte eine Lo-
sung, welche den Einbezug aller drei
Fihrungsstufen  (Inspektor  Unterstiit-
zungstruppen, Ausbildungschef und Schul-
kommandant) in die Verbesserungsplanung
beinhaltet. Damit wurde sichergestellt, dass
die erkannten Verbesserungsbereiche auf
derjenigen Stufe in Angriff genommen
werden, auf der eine moglichst optimale
und nachhaltige Losung garantiert ist.

Die Verbesserung des Instrumentes

Im Verlaufe des Projektes ist die Erfas-
sung der Daten kontinuierlich verbessert
worden. Die Berichte wurden auf Anre-
gung der Empfinger laufend tiberarbeitet
und ihre Aussagekraft optimiert.

Resultate aus dem Projekt aus
Sicht der Beteiligten

In den Jahren 1998 bis 2001 wurden ins-
gesamt flinf offizielle Befragungsrunden
durchgefiihrt. Im Anschluss an die letzten
Befragungen im Herbst 2001 wurden den
involvierten Kommandanten, Ausbildungs-
chefs, dem Inspektor der Unterstiitzungs-
truppen und der Stabsstelle Unterneh-
mensplanung und Controlling folgende
Fragen gestellt:

M Resultate aus Threr Sicht
M Lehren/Konsequenzen (zukunftsorien-
tiert)

Die Verbesserungsplanung

B Antrage
B Offene Fragen/Bemerkungen

Nachstehend einige der wichtigsten
Aussagen.
Kdt OS: Die Resultate sind aussagekriftig.
Positive wie negative «Ausreisser» geben
unter anderem interessante Hinweise aus
der wirtschafts- und sozialpolitischen
Bevolkerungsbewegung. Bei Kommando-
wechsel sind die Erkenntnisse von Vorteil.
Die Auswertung auf Stufe Klasse fehlt als
Erkenntnis fiir eine zielgerichtete Organi-
sationsentwicklung. Die geschaffene «Liste
der Verbesserungsmassnahmen» unterstiitzt
die Umsetzung der gesetzten Ziele durch
die Mitarbeitenden wie auch der vorge-
setzten Stellen.

Ausbildungschefs BAUT: Das wissen-
schaftliche Vorgehen verlieh dem Projekt
die nétige Professionalitit und Glaubwiir-
digkeit. Die Fragebogen sind ausgewogen
und beriihren zentrale Gegebenheiten der
Ausbildung und des Dienstbetriebes. Bei
kleinen Schulbestinden miissen die Ge-
setzmissigkeiten der Statistik (z. B. gewich-
tete Mittelwerte) beachtet werden, damit
die Aussagen reprisentativ. wirken und
nicht wegen vereinzelter Ausreisser zu
unnotigen Diskussionen fiihren.

Die Schulkommandanten schitzen, dass
sich der Inspektor der Unterstiitzungstrup-
pen personlich um das Feedback kiimmert
und Verbesserungsvorschlige gemeinsam
ausgearbeitet werden. Das Produkt «Kun-
denzufriedenheit» sollte in der Armee XXI
einen festen Platz finden.

Inspektor der Unterstiitzungstrup-
pen: Das Projekt «Kundenzufriedenheit»
hat Stirken und Schwichen unserer Offi-
ziersausbildung transparent gemacht, die
mit den bisherigen Controlling-Instru-
menten kaum zum Vorschein gekommen
wiren. Obwohl der Aufwand betrichtlich
war, hat sich dieser gelohnt.

Die Befragungen haben auf den Stufen
Schulkommandant, Ausbildungschef und
Inspektor konstruktive Prozesse ausgelost,
welche zur Weiterentwicklung unserer
Offiziersschulen sehr niitzlich sind.

Das Instrument stellt eine gute Ergin-
zung zur Schlussinspektion dar.

SOMA
Massnahmen
Analyse der
’ Vorschldage
Ergebnisse oo besprechen
plan

Aktionsplan
Prioritaten,
—»| Verantwortungen |—»| Controllingmess-
und Termine grossen definieren
festlegen l
Umsetzungs-
massnahmen

Erfolgsiiberpriifung

Stabsstelle Unternehmensplanung und
Controlling: Das geplante Vorgehen und
die Methodik waren richtig und fundiert.
Als ein wichtiger Erfolgsfaktor ergibt sich,
dass zu Beginn des Projektes klar abge-
grenzt werden muss, welche Bereiche man
untersuchen und welche Informationen es
zu erschliessen gibt, bevor man an die Er-
arbeitung der Fragebogen geht.
Bestechend ist die klare Aussagekraft des
4-Quadranten-Schemas. Die Beurteilung
der Wichtigkeit durch die Befragten kann
und soll bei der Analyse der Resultate in-
nerhalb von tibergeordneten Zielen und
Zielkonflikten gesehen und diskutiert wer-
den. Gerade diese Diskussion erlaubt es, an-
gestrebte und erreichte Ziele zu erkennen,
zu hinterfragen und evtl. neu zu definieren.

Erkenntnisse und Konsequenzen

B Mit dem Projekt Kundenzufriedenheit
liegen die Stirken und Schwichen unserer
Offiziersausbildung heute nachvollziehbar
vor. Interessante Diskussionen und Ziel-
findungen haben sich daraus ergeben.

M Von Beginn an muss auf eine offene, ver-
antwortungsvolle und nachvollziehbare
Kommunikation geachtet werden. Dazu
braucht es eine flihrende und koordinie-
rende Stelle.

B Das Zusammentragen von Daten und
Meinungen darf nie zu einem «Datenfried-
hof» verkommen, eine kontinuierliche Ver-
wendung der Resultate muss konsequent
geplant und durchgefiihrt werden.

Rahmenbedingungen fiir den Erfolg
B Wichtig ist der Wille der Fiihrung, das
weitere Vorgehen nach der Auswertung im
Sinne einer «Produkteentwicklung» zu
vereinbaren und die Massnahmen fiir die
Zielerreichung zu besprechen.

B Kundenzufriedenheit darf nie Selbst-
zweck werden, sondern muss sich abzeich-
nenden Verinderungen anpassen und ist
eine Basis fir die «Lernende Organisation».
B Im Sinne der stindigen Verbesserung
sollte das Instrument «Kundenzufrieden-
heit» zielgerichtet auch in der A XXI resp.
in den Lehrverbinden angewendet wer-
den. Die entsprechenden Kunden- und
Themenbereiche sind zu erarbeiten. |

D R R

Jiirg Trick,
Chef Abt Koordination
und Steuerung, BAUT,
3003 Bern.

R R Y
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