Ein zentraler Prozess aus der Sicht des

Qualitatsmanagers
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« Kommunikation als qualitatsrelevanter Prozess
« Gemanagte Kommunikation: Kennzahlen und Leistung
e Die Grundlagen professioneller Kommunikation

* Professionelle Kommunikation: Qualitatswerkzeug und
Flhrungsinstrument
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» Ineffiziente Meetings
* MiRverstandnisse und personliche Krankungen

* Vermeidbare Konflikte bei groReren
Veranderungsprozessen (Einfihrung eines QM-Systems)

e Kommunikations-GAU
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e Demotivation

o Mitarbeiterfluktuation

o gestortes Betriebsklima

» Verlust von Kunden
 schlechtes Innovationsklima

 hohe Kosten

Dr. Rudi Holland
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Zahl der Frustrierten nimmt zu

Das Berawngsunternehmen Gallup fragt seit 2001 Beschaftigte in Deutsehland
nach ihrer Loyalitat gegenlber dem Arbeitgeber. Gallup untertailt die Befragten
In drel Gruppen: Arbeitnehmear in der ersten Gruppe verspdren kaine
amaticnale Bindung, haben innerlich gekindigt und sabotieren teitweise die
Interassen das Arbaitgebars. In dat nweiten Gruppe finden sich Mitarbaiter mit
geringer emationaler Bindung. Sie verhaltzn sich passiv und leisten Dienst

ol it oyt o 19 % arbeiten aktiv gegen
" das eigene Unternehmen
= s oder haben die ,,innere

Kindigung* vollzogen

e 68 % leisten ,,Dienst nach
Vorschrift*
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Die Top-10-Treiber der Mitarbeitermotivation im Total Rewards Modell
(Deutschland-Ranking 2005)

VERGUTUNG

NEBENLEISTUNGEN

Angemessene Nebenleistungen
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. f g Senior Management ist an Mitarbeitern interessiert
Verbesserung der Fachkenntnisse und 'ﬁ -~ [E Ausreichende Entscheidungsfreiheit

beruflichen Kompetenzen im letzten Jahr : 7| R‘{ des Unternehmens als Arbeitgeber
El Moglichkeit, aktiv die Arbeitsprozesse zu - [E Gute teamubergreifende Zusammenarbeit

beeinflussen I3 Senior Management ist Vorbild im Sinne der
Unternehmenswerte

Mitarbeiter werden an Zielvorgaben gemessen
[EJ Bindung von erfolgskritischen Mitarbeitern

LERN- UND ENTWICKLUNGSMOGLICHKEITEN
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B
Tob 1 64 ¥ Die Unternehmensleitung meiner Organisation ergreift Malnahmen zur
P B Gewahrleistung unseres langfristigen Erfolgs.
Too2 | 61% Die Unternehmensleitung meiner Organisation handelt im besten Interesse unserer
P 2 Kunden.
Die Unternehmensleitung handelt entsprechend den Werten meiner Organisation.

Die Unternehmensleitung meiner Organisation kommuniziert wichtige geschaftliche
42 % : :
Entscheidungen effektiv.
35 9, Die Unternehmensleitung meiner Organisation zeigt echtes Interesse an der
Ml Zufriedenheit und dem Wohlergehen der Mitarbeiter.

Flob 1 35 9, Die Unternehmensleitung meiner Organisation kommuniziert mit den Mitarbeitern auf
P Bl offene und ehrliche Weise.
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 Qualifikation der Flhrungskrafte im kommunikativen
Bereich wird oft nicht hinterfragt, sondern als gegeben
hingenommen

e Dabel stellt die Kommunikation mit den Mitarbeitern das
wichtigste Managementwerkzeug dar.

 Demotivierte Mitarbeiter sind kaum mehr ins Boot
zuruckzuholen.
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 Professionelle Kommunikation ist ein
gualitatsrelevanter Prozess!

* Professionelle Kommunikation mul3 gemanagt werden!
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Mitarbeiter
+

Flhrungs-
Kraft
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Effiziente Kommunikation als Bestandteil der
Qualitatspolitik

« Kommunikation ist ,,Chefsache*

« Organisation mul3 Kriterien und Methoden festlegen, um
die wirksame Durchfiihrung und Lenkung der Prozesse
sicherzustellen (Kap. 4.1 DIN 1SO 9001)

* Verbesserung des Prozesses (PDCA-Zyklus)
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 MA-Befragung
 MA-Fluktuation
» Effizienz von Meetings bewerten (MA x Std.)

* Fehleranalyse

Dr. Rudi Holland
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Kommunikationsmanagement sind weder
Allhellmittel noch besitzen sie eine

Erfolgsgarantie!
~~ Dr. Rudi HoII_and 9. Januar 2008
@ Kommunikations- und Qualitatsmanagement DGQ RK Berlin
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Abbildung entnommen aus: von Thun: Miteinander reden 1, 1981
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nachhaltigen Storung der Beziehungsebene, insbesondere
wenn die Beziehung bereits angespannt ist.

Gefahr der Vermischung von Beziehungs- und Sachebene

!

Beziehungsstorung wird auf der Sachebene ausgetragen!
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* Abgrenzung durch Sprache vermeiden; (zwischen
verschiedcenen Abteilungen, Hierarchien, Ausbildungen)
auch hier: ,,Prinzip des internen Kunden*

o Effizienz von Besprechungen steigern (Moderation und
Prasentation)

‘ Kommunikations- und Qualitatsmanagement

c ) DGQ RK Berlin
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« Umgang mit Emotionen und Konflikten, Deeskalation

» Verhalten gegentber schichternen oder schwierigen
Mitarbeitern

« Umgang mit Mitarbeitern, die ,,innerlich gekiindigt* haben

~~ Dr. Rudi Holland 9. Januar 2008
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Authentizitat:
« Schnelle (Ubereilte) Entscheidungen sind kein Wert an sich!
o Kompromifd und Ausgleich sind keine Niederlagen!

o Starke zeigen, indem man die Starke zeigt, Fehler
Zuzugeben!
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o Kilarheit von Ablauf- und Aufbauorganisation

« Standards flr typische Situationen festlegen
(Besprechungsmanagement und -grundsatze,
Mitarbeitergespréch)

o Kommunikation in der Unternehmenspolitik verankern
(Wie gehen wir miteinander um?)

o Durch Qualitatspolitik und -ziele Visionen vermitteln

Dr. Rudi Holland 9. Januar 2008
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e bestehende Mitarbeiter zu binden und fir neue attraktiv zu
sein

o Mitarbeiter zu motivieren zu einem Quantchen ,,Mehr* an
Leistung, das den Erfolg und den Vorteil gegentber den
Mitbewerbern ausmachen kann.

Dr. Rudi Holland
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