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 Ziel und Aufbau des Leitfadens 

Dieser Leitfaden unterstützt Sie bei Aktivi-
täten zur Steigerung der Unternehmens-
qualität Ihrer Organisation und gibt dabei 
Antworten auf folgende Fragen: 

 Was bedeutet Unternehmensqualität 
mit den damit verbundenen Entwick-
lungsschritten? Wie können Sie pas-
send zur Ausgangssituation Ihrer 
Organisation starten, was ist in der 
Startphase konkret zu tun?  

 Wie kann die Steigerung der Unter-
nehmensqualität über einen Zeit-
raum von mehreren Jahren sicher-
gestellt werden? Welche Kompeten-
zen und Werkzeuge sind dazu hilf-
reich? Mit welchen Stolpersteinen 
und Herausforderungen müssen Sie 
rechnen? 

 

 

 

Der Leitfaden gliedert sich in vier Abschnit-
te, die aufeinander aufbauen und einen 
Vorschlag zu Einstieg und Umsetzung der 
Unternehmensqualität zeigen: 

 Basis: Begriffsdefinition, grundsätzli-
che Haltung und Nutzen 

 Schritt 1: Informations- und Kompe-
tenzaufbau 

 Schritt 2: Umsetzung in Teilberei-
chen der Organisation 

 Schritt 3: Umfassende Umsetzung in 
der gesamten Organisation 
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 Basis: Begriffsdefinition, grund-
sätzliche Haltung und Nutzen 

Begriffsdefinition – Was sind die Kern-
punkte? 

Der Maßstab für Unternehmensqualität ist 
durch das international abgestimmte EFQM 
Excellence Modell gegeben. Exzellenz wird 
dazu als das größtmögliche Maß an Unter-
nehmensqualität für eine Organisation defi-
niert. 

Die Begriffe „Unternehmensqualität“ und 
„Exzellenz“ bzw. „Excellence-Ansatz“ defi-
nieren damit wichtige Grundlagen und bil-
den den Rahmen für die weitere Vertiefung: 

Definition Unternehmensqualität der Quality 
Austria: 

 Unternehmensqualität ist der gesamt-
haft wahrnehmbare Status einer Orga-
nisation, aus Sicht aller Interessen-
gruppen (Mitarbeiter, Kunden, Eigen-
tümer, Lieferanten, Gesellschaft). 

 Dieser Status umfasst Haltung (Kultur, 
Verhalten), Gestaltungshebel (Struktur, 
Abläufe) und Wirkungen (Ergebnisse, 
Produkte, Nutzen). 

 Unternehmensqualität bezeichnet die 
aktuelle Güte, mit der das operative 
Geschäft umgesetzt und mit nachhalti-
ger Arbeit an der Zukunft verbunden 
wird. 

Definition Excellence-Ansatz der European 
Foundation for Quality Management 
(EFQM): 

 Exzellente Organisationen erzielen dau-
erhaft herausragende Leistungen, die 
die Erwartungen aller ihrer Interessen-
gruppen erfüllen oder übertreffen. 

 Organisationen können dazu ihre eige-
ne Reife überprüfen und entwickeln, ei-
nen konsistenten/stimmigen Führungs-
stil herausbilden, gute Praktiken etab-
lieren, Innovationen voranbringen und 
ihre Ergebnisse verbessern. 

 Die für die Erfordernisse und Aufgabe 
der Organisation wichtigen Führungsin-
strumente werden sinnvoll aufeinander 
abgestimmt, der Vergleich mit anderen 
Organisationen ermöglicht. 

Unternehmensqualität begleitet durch den 
EFQM-Ansatz unterstützt die Organisation 
bei der Erfüllung und Weiterentwicklung ih-
rer Leistungen, um dauerhaft die eigene 
Zielsetzung zu erreichen und dabei Erwar-
tungen der relevanten Interessengruppen 
größtmöglich zu erfüllen.  

Damit wird die ganzheitliche Bewertung und 
Steuerung der Organisation im Sinne eines 
umfassenden Managementansatzes durch 
Einbeziehen und Verbinden vorhandener 
Führungsinstrumente ermöglicht. 

Grundsätzliche Haltung – Passt der  

Ansatz zur Organisation? 
Es gibt viele Ansätze deren Anwendung für 
die Organisation vielversprechende Erfolge 
bringen kann. Wichtig ist es, den für die 
Organisation passenden Ansatz zu finden. 

Die folgenden Fragen geben Ihnen die Mög-
lichkeit, die Entwicklung der Unterneh-
mensqualität begleitet durch den 
Excellence-Ansatz für Ihre Organisation 
einzuschätzen: 

 √ 

Sind Ihnen langfristig positive Trends 
und Entwicklungen wichtiger als kurzfris-
tige Erfolge? 

 

Glauben Sie, dass die ausgewogene Be-
rücksichtigung aller Interessengruppen 
(z.B. Eigentümer, MitarbeiterInnen, An-
rainer) für den Erfolg Ihrer Organisation 
maßgeblich ist? 

 

Kennen Sie die relevanten Erfolgshebel 
und Kernkompetenzen, die für die Inte-
ressengruppen Ihrer Organisation be-
sonders wichtig sind? 

 

Wissen Sie, ob die von Ihnen eingesetz-
ten Ansätze, Methoden bzw. Führungsin-
strumente passend ineinander greifen 
und die angestrebten Ziele tatsächlich 
unterstützen? 

 

Zeigen die von Ihrer Organisation er-
reichten Ergebnisse in die angestrebte 
Richtung? Können Sie einen klaren Zu-
sammenhang zwischen den Ergebnissen 
und den gesetzten Aktivitäten herstel-
len? 

 

Bestehen in Ihrer Organisation der Mut 
und die Offenheit, sich durch die Erstel-
lung eines Selbstbildes die Stärken und 
Potenziale der Organisation vor Augen zu 
führen um daraus Impulse für die Wei-
terentwicklung zu ziehen? 

 

Erscheint Ihnen die Entwicklung der Or-
ganisation anhand von vielen kleinen 
Schritten, gestützt durch Geduld und 
Ausdauer, als der passende Weg für Ihre 
Organisation? 

 

Ist es Ihnen wichtig, den jeweils aktuel-
len Reifegrad Ihrer Organisation durch 
eine unabhängige Bewertung auch nach 
außen hin sichtbar zu machen? 

 

Ist es Ihnen ein zentrales Anliegen, Ihre 
Organisation weiter ins Spitzenfeld zu 
führen? Wollen Sie dazu die Erwartungen 
der Interessengruppen Ihrer Organisati-
on erfüllen bzw. übertreffen? 
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EFQM Excellence Award (EEA) 

Ab einem Punkteniveau von ca. 650 Punk-
ten kann die Teilnahme am europäischen 
Preis, dem EFQM Excellence Award, interes-
sant sein. 

Der Ablauf ist ähnlich der Teilnahme am 
Staatspreis Unternehmensqualität oder bei 
Recognised for Excellence. In diesem Fall 
bewertet ein internationales Assessoren-
Team das Selbstbild in englischer Sprache 
(Bewerbungsdokument) und beurteilt das 
Vorgehen sowie die Leistungen der Organi-
sation anhand eines Site Visits. 

Diese Ergebnisse werden sowohl im Bewerb 
um den Staatspreis Unternehmensqualität 
als auch im EFQM Excellence Award in ei-
nem ausführlichen schriftlichen Feedback 
zusammengefasst und zeigen der Organisa-
tion die Stärken, Potenziale und das er-
reichte Punkteniveau. 

  



Unternnehmensqualit

Gestaltun

Aktuelle 
besserun
Die aktue
Verbesseru
beitsproze
Selbstbild 

Die bereits
te werden
nung berü
Bei Bedarf
men und 
zung der Z

Damit wir
ermöglicht
und damit

Verbesse
mensqua
Nach eine
ben Sie m
Stufe noch
ted to E
Excellence
eine höher

Durch eine
der ander
deckt, we
führen.  

 
 
 
Erfahrunge

 
„Die Infineo
Firmensitz i
genen 40 Ja
am Standor
auf sehr ho
mensqualitä
Anforderung
arbeit für F
beiter/innen
Wir haben s
„Innovation
stehen des 
sequent in d
Managemen
forderungen
ber auseina
Position zu 
scher Nachh
Unsere Posi
setzte Kom
schaften un
Top Manage
Mag. Monik
CEO Infineo
Gewinner S
und Nomini

 

 

tät – First Ste

ng Unterne

Strategie
gsprojekt
lle Strateg
ungsaktivit

ess ein un
 dargestellt

s laufenden
n im Rahme
ücksichtigt 
f werden K
damit eine
Zielsetzung

rd ein üb
t, das Dop
t größtmögl

erungen u
lität steig

er erfolgreic
mehrere Mö
h einmal zu
Excellence 
e können w
re Stufe an

e erneute B
re Verbess
lche zu we

en aus der 

on Technolog
in Villach ko
ahren als wi
rt Österreich

ohem Niveau
ät. Komplex
gen an Proze

Führungskräf
n.  
schon frühze
n“ für das lan
 Unternehme
der Strategi
nt hat sich fr
n zukunftsw
andergesetzt
 sozialer, öko
haltigkeit ein
itionierung u
munikations

nd Netzwerke
ement agier

ka Kircher,  
on Technolog
Staatspreis U
ierung 2011 

eps 

ehmensqu

e und lau
te einbezie
ie sowie d
täten fließe
nd werden
t. 

n Verbesse
en der Maß
und passen
Korrekturen
 vertiefend
 erreicht. 

ergreifende
ppelarbeite
liche Effizie

umsetzen, 
ern 
chen Ausze
glichkeiten

u durchlauf
und Rec

wiederholt w
nstreben. 

Bewertung 
serungspot
eiteren Ver

 Praxis – U

gies Austria 
nnte sich in 
chtiges Leitu

h etablieren u
u umfassende
xe Strukturen
esse und die
fte wie auch 

eitig die Bed
ngfristig erfo
ens erkannt 
e „2020“ abg
rühzeitig mit
eisender Wa
t und nimmt
ologischer u
n. 
und die dam
smaßnahmen
e werden da

rt hier mit en

gies Austria,
Unternehmen
 

www

ualität 

ufende Ve
ehen 
ie laufende

en in den A
n damit i

rungsproje
ßnahmenpl
nd integrier
n vorgenom
de Unterstü

es Vorgehe
n vermeid

enz sichert. 

 Unterneh

eichnung h
: die gleich

fen (Comm
cognised f
werden) od

 werden wi
enziale en

rbesserunge

mfassende

 AG (IFAT) m
 den vergan-
unternehmen
und steht nu
er Unterneh
n stellen hoh
e Zusammen
 für die Mitar

eutung von 
olgreiche Be-
 und dies kon
gebildet. Da
t den Heraus
achstumstrei
t eine klare 
nd ökonomi-

it verbunden
n fest in uns
aher durch p
ntsprechende

,  
nsqualität 20

.qualityaustria

er-

en 
Ar-
im 

ek-
a-
rt. 
m-
üt-

en 
det 
 

h-

a-
he 
it-
for 
er 

e-
nt-
en 

D
g
se

B
n
T
d
fr
n

V
U
si
te

W
re
U
Ih
a
B
te
e

S
d
tu
g

e Umsetzun

mit 
-
n 
un 
-
he 
n-
r-

 
-
n-

as 
s-
i-

-

nen Ziele ha
serer Organis
ersönliches 
er Vorbildwir

012 und 200

a.com 

Dadurch gel
elkreislauf,
erungen sy

enchmarke
ehmen, au
hema Mita
em Austau
remden Unt
eue Inputs 

ergleichen 
nternehme
ich nicht d
en zu lerne

Wenn Ihre 
en der Ums
nternehme
hnen nach
us Beschr
ewertung (
enziale) und
rkannten Im

ie gehören
enen es im
ungen und
ruppen zu 

g in der ge

ben wir durc
sationsstruk
Engagement
rkung.“ 

01  

angen Sie 
 wodurch d
stematisier

en Sie sich
uch branch
rbeiter kön

usch mit b
ternehmen
 generiert w

 Sie sich 
en und sch
avor, von 
n.  

Organisatio
setzung das
ensqualität 
haltig gelu
eibung (Er
(Erkennen 
d Verbesse
mpulse) zu 

 damit zu j
mmer wiede
 Bedürfnis
erfüllen ode

samten Org

ch aktive und
tur veranker
t aller Beteil

langsam in
die Arbeit a
rt wird.  

h mit ande
henfremde 
nnen aus 
branchen-
n sehr gut 
werden.) 

mit Top-
heuen Sie 
den Bes-

on nach ei
s gewünsch
 erreicht h
ungen, den
rstellung S
der Stärke

erung (Ums
 etablieren

jenen Orga
er gelingt, 
sse ihrer I
er zu übert

ganisation 

d systematis
rt. Zentrale 
ligten gepfle

n einen Re-
an Verbes-

ren Unter-
(z.B. zum

nigen Jah-
hte Maß an
hat, ist es
n Kreislauf
Selbstbild),
en und Po-
setzung der
. 

anisationen
die Erwar-

Interessen-
treffen. 

 

sch umge-
Partner-
gt, unser 

Mitglied
AFQM w
und sic
andere
ganisat
verglei

15 

-
-

-
m 

-
n 
s 
f 
, 
-
r 

n 
-
-

der der 
werden 
ch mit 
en Or-
tionen  
ichen 



Unternnehmensqualit

 ANHANG

Übersicht

 Comm
rung 

 Comm
 Recog
 Staats
 EFQM 

 

Ausbildun

 Lehrga
terneh
 Gru

tät/
 Um

tät/
 Ass

 

Publikatio

 Buch 
Wieden

 EFQM E
 Excelle

Exzelle
 Excelle
 EFQM 

Resour
 Radaris
 User 

Docum
 User G
 User 

Organi
 Custom
 People 

 
Zusätzlich 
Case Stud
zur Verfüg

 
Erhältlich i
www.quali
nehmensq
 

tät – First Ste

G 

t Auszeich

mitted to Ex

mitted to Ex
gnised for E
spreis Unte
 Excellence

ngen 

ang qualit
hmensquali
undlagen 
/Excellence

msetzung 
/Excellence
sessorentra

onen 

„Unterne
negger A., 
Excellence 
ence beurte
enz 
ence One To
Framework
rces 
se your Bu

Guide 
ment 
Guide Perce

Guide 
sation’s Sta

mer Percept
 Perception

 stehen zu
dies und G
gung.  

im Websho
ityaustria.c

qualitaet@q

eps 

hnungen 

xcellence Pr

xcellence As
Excellence 
rnehmensq

e Award 

tyaustria A
ität  

Unterne
e 

Unterne
e 
aining 

hmensqual
Walder F.-
 Modell 201
eilen Die Er

oolbook 
k for Manag

siness for S
EFQM 

ption Surve
Understa

akeholders
tion Benchm
n Benchmar

 ausgewäh
Good Pract

op der Qual
com oder 
qualityaustr

www

rojektvalidi

ssessment 

qualität 

Assessor U

ehmensqua

ehmensqua

lität wirk
P.  
13 
rmittlung vo

ging Extern

Success 
Manageme

eys 
anding a
 
mark Repo
rk Report 

lten Theme
ice Beispie

lity Austria 
bei unte

ria.com.  

.qualityaustria

ie-

 

Un-

ali-

ali-

kt“ 

on 

nal 

ent 

an 

rt 

en 
ele 

 
er-

Zu
wei
de

a.com 

ugang zu 
terführen-
n Quellen 

16 



Unternehmensqualität – First Steps www.qualityaustria.com 17 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Quality Austria 

Trainings-, Zertifizierungs- und Begutachtungs GmbH 
 

Headquarters 
Zelinkagasse 10/3 

1010 Wien, Austria 
Tel.: (+43 1) 274 87 47 

Fax: (+43 1) 274 87 47-100  
 

Customer Service Center 
Am Winterhafen 1 
4020 Linz, Austria 

Tel.: (+43 732) 34 23 22 
Fax: (+43 732) 34 23 23 

unternehmensqualitaet@qualityaustria.com 
 

www.qualityaustria.com 
 

 

Kontakt 
 Mag. (FH) Michaela Reisner, MA 

Operationsmanagement Unternehmensqualität (EFQM) 
 
Autoren 
 DI Johann Sauermann, FACT Consulting 
 Mag. Nicole Mayer, MSc, Quality Austria 
 Mag. (FH) Michaela Reisner, MA, Quality Austria 
 Dr. Franz Peter Walder, FACT Consulting 

 
 
 
 
 
 

Impressum 
Für den Inhalt verantwortlich: 

Quality Austria Trainings-, Zertifizierungs-  
und Begutachtungs GmbH 

 
Druckfehler und Änderungen vorbehalten. 

2. Ausgabe, Jänner 2015 
 


