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Sie méchten lhre Mitarbeiter fir mehr Qualitit begeis- Qualitat kompakt

. . . iy . Vermeiden Sie Demotivation Ihrer Mitarbeiter
tern? Dann bendétigen Sie eine Qualitats-Kultur. Diese ! ' et ! !

Setzen Sie keine Ziele auf interne Qualitats-

Umsetzungshilfe zeigt Ihnen flnf Bausteine, mit .
messgrofen

denen Sie die Lust auf Qualitat steigern kdnnen: 3. Besprechen Sie lhre Erwartungen im Di-

lemma zwischen Qualitat und Produktivitat

P

1. Vermeiden Sie Demotivation lhrer Mitarbeiter Ubergeben Sie Ihren Mitarbeitern Verantwor-

. L . . tung und Handlungsspielraum flir Qualitat
Bequemlichkeit ist lIhr grofdter Gegner, wenn Sie Qua- 9 , ) gssp )
. Analysieren Sie Reklamationen nach dem
litdt steigern mdchten. Menschen neigen dazu, Dinge TOP-Prinzip und handeln Sie danach
nicht zu tun, wenn hierfir ein Mehr an Aufwand erfor-
derlich ist. Und je geringer die Motivation zur Tatigkeit, desto groRer die Wahrscheinlichkeit,

dass Bequemlichkeit Uber Einsatz siegt.

Nur, wann sind Menschen motiviert? Die Umsetzungshilfen Nr.23: ,Motivation in der Praxis*! und
Nr.53: ,Wie motivierend empfinden Mitarbeiter ihre Arbeit*? zeigen, dass Vorgesetzte nicht moti-
vieren kénnen, sondern das Motivationspotenzial von Aufgaben positiv beeinflussen missen.
Die geschieht mittels fiinf Merkmalen:

1. Handlungsspielraume flr die Mitarbeiter

2. Ruckmeldung auf die Leistung der Mitarbeiter
3. Vielseitige Aufgaben

4. Bedeutsame Aufgaben

5.

Ganzheitliche Aufgaben

Mitarbeiter, die ein ganzes Getriebe montieren, zeigen deutlich mehr Qualitdtsbewusstsein, als
Mitarbeiter, die im Akkord Getriebedeckel montieren. Mitarbeiter, die die Qualitat inrer Arbeit sel-
ber messen kdnnen, liefern mehr Qualitat ab, als Mitarbeiter die von einer Qualitatsprifung kon-

trolliert werden.

Drehen Unternehmen jedoch einen der flinf Merkmale zurtick, demotivieren sie dadurch die Mit-

arbeiter. Lassen Sie das nicht zu.

" UH23: Motivation in der Praxis www.umsetzungshilfe.de/23
2 UH53: Wie motivierend empfinden Mitarbeiter ihre Arbeit www.umsetzungshilfe.de/53
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2. Was ist wichtiger: Die interne oder die externe Reklamationsquote

Anhand welcher Kenngré3en uberprifen Sie lhre Qualitat in der Fertigung?

Sie kénnen die verschiedenen Kennzahlen in interne und externe Messgroé3en unterscheiden.
Interne MessgréfRen messen zum Beispiel die Anzahl der im Werk verursachten Sperrungen und

die externen Messgrdlien die Anzahl der vom End-Kunden reklamierten fehlerhaften Teile.

Nur, welche Kennzahl ist wichtiger? Legen Sie mehr Wert auf die interne oder die externe Kenn-
grole? Viele Unternehmen konzentrieren sich auf die interne Messgréle, da sie praventiv arbei-
ten wollen. Um die interne Qualitat zu verbessern wird diese Kenngrofie (zum Beispiel: Anzahl

der Sperrungen) mit einem Ziel versehen.

Nur was passiert, wenn lhre Mitarbeiter merken, dass in diesem Jahr die Anzahl der Sperrungen
zu hoch ist? Vor allem, wenn der Werkleiter in der letzten Betriebsversammlung auch noch ein-

mal die Mitarbeiter an das Ziel: ,Weniger Sperrungen® erinnert?

Sie bekommen in Ihrem Unternehmen das, was Sie messen. Je mehr Augenmerk Sie auf in-
terne Qualitdtskennzahlen legen, desto grofRer die Gefahr, dass der Mitarbeiter sich im Grenzfall
gegen eine interne Reklamation entscheidet. SchlieRlich droht ihm dann Arger, da er die Erwar-
tungen seines Vorgesetzten (wenig Sperrscheine) nicht erflllt hat. Im Zweifel geht das fehler-

hafte Bauteil dann zum Kunden und fiihrt zur Reklamation.

Wenn Sie aber moéchten, dass |hr Mitarbeiter im Zweifel lieber einmal zu viel sperrt, dann sollten
Sie keine sanktionierbaren Ziele fur die interne Reklamationskennzahl festlegen. Besser: Die

Mitarbeiter werden dazu motiviert, im Zweifel einmal zu viel intern zu sperren.

Die wichtigere Kennzahl ist also die vom Endkunden reklamierte Anzahl, da diese weniger mani-

pulierbar ist.

3. Was ist wichtiger: Qualitat oder Produktivitat?
Im Nicht-Technischen-Training® haben Sie gelernt: Um dauerhaft erfolgreich zu sein, bendtigen
Sie beides, Qualitat und Produktivitat. Das ist leicht, so lange der Mitarbeiter auch beides erful-

len kann.

3 http://www.briegert-hochgeschurtz.com/Nicht-Technisches-Training-NTT/
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Nur; was erwarten Sie im Dilemma von |Ihren Mitarbeitern, wenn sich dieser zwischen Qualitat
und Produktivitat entscheiden muss? Der Mitarbeiter kann die geforderte Stuckzahl noch errei-

chen, aber nur, wenn er auch ein paar zweifelhafte Teile abliefert.

Und wie verhalt sich der Mitarbeiter, wenn er im Akkord arbeitet und so eine Pramie auf Produk-
tivitat, aber keine auf Qualitat hat? Wenn er dann Ihre Erwartung erflllt und sich im Dilemma fur
Qualitat statt flr Produktivitat entscheiden wirde, dann wiirde er sein Akkord oder seine Produk-

tivitatspramie reduzieren. Warum sollte er es tun?

Klaren Sie mit lhren Mitarbeitern, dass diese sich im Dilemma-Fall fir Qualitat entscheiden dir-

fen, dann bekommen sie auch ,Lust auf Qualitat”.

4. Ubergeben Sie lhren Mitarbeitern Verantwortung und Handlungsspielraum
Ermachtigen Sie lhre Mitarbeiter den Prozess zu stoppen, wenn Sie Qualitatsprobleme vermu-
ten. Besprechen Sie mit lhren Mitarbeitern wie sie sich verhalten sollen, wenn Sie im Nachbar-
bereich ein Qualitatsproblem vermuten. Sie sollen Verantwortung tbernehmen und das Problem

ansprechen und sichtbar machen. Wer weg schaut, der stimmt zu.

Und erinnern sie sich bitte: Handlungsspielrdume motivieren Menschen.

5. Analysieren Sie Reklamationen nach dem TOP-Prinzip und handeln Sie danach
Eine Reklamation ist nichts anderes, als ein Unfall am Kunden. Lernen Sie aus der Arbeitssi-
cherheit und Gbertragen Sie das Prinzip der Unfall-Analyse* auf Reklamationen.

Eine Reklamation kann folgenden Ursachen haben:

e Technisch: War technisches Versagen die Reklamationsursache? Hat zum Beispiel ein
Messgerat falsch gemessen?

¢ Organisatorisch: Lassen die Arbeitsablaufe kein qualitativ gutes Arbeiten zu? Der Mit-
arbeiter muss drei Prifungen je Stunde durchflhren, wobei jede einzelne Prifung knapp
mehr als 20 Minuten dauert.

e Personlich: Ist die Reklamation durch falsches Verhalten des Mitarbeiters verursacht wor-
den? Wurde zum Beispiel die vorgeschriebene Qualitatsprifung nicht durchgefiihrt oder

ein fehlerhaftes Teil weitergegeben?

4 UH24: Arbeitsunfalle vermeiden www.umsetzungshilfe.de/54
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Sorgen Sie jetzt daflir, dass Ursache und Mallnahme auf gleicher Ebene liegen. Das heil3t, dass
technische Ursachen technische MalRnahmen erfordern, organisatorische Ursachen entspre-
chende organisatorische MaRnahmen und wenn persdnliches Fehlverhalten die Ursache ist,

dann bendtigen Sie auch MalRnhahmen auf persdnlicher Ebene.

Machen Sie es besser und definieren Sie nicht standig technische Mallnahmen, wenn Mitarbei-
ter sich falsch verhalten. Wie konkret persénliche MaRnahmen aussehen, kdnnen Sie der UH54

,Konsequenz in der Fiihrung von Mitarbeitern“® entnehmen.

Viel Erfolg bei der Umsetzung.

Enrico Briegert & Thomas Hochgeschurtz

Ressourcen:
Srinivasan, A. & Kurey, B. (2014): Mehr Lust auf Qualitat, Harvard Business Manager, Mai S. 6-10.
Hochgeschurtz, Th. (2013): Konsequent, 2. Aufl., ikotes Verlag.

Mochten Sie Flihrung verbessern?

o Erfolgreich Gesprache fuhren?

¢ Krankheitsbedingte Fehlzeiten reduzieren?

e Arbeitsunfalle vermeiden?
Nutzen Sie unsere offenen Seminare! Wir kommen auch zu einer Inhouse-Schulung in Ihr
Unternehmen! Schicken Sie eine E-Mail an: kontakt@briegert-hochgeschurtz.com oder besu-
chen Sie unsere Homepage fir weitere Informationen: www.briegert-hochgeschurtz.com.
Unsere Umsetzungshilfen erscheinen monatlich zu ausgewahlten Problemen taglicher Fuh-
rung und werden auf www.briegert-hochgeschurtz.com veroéffentlich. Sie konnen die Umset-
zungshilfen auch kostenfrei abonnieren. Dazu schicken Sie bitte eine E-Mail an:
abo@briegert-hochgeschurtz.com.
Noch mehr Umsetzungshilfe finden Sie in unserem Online-Shop: www.shop.briegert-hochge-

schurtz.com
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5 UH54: Konsequenz in der Flihrung von Mitarbeitern www.umsetzungshilfe.de/54
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