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Abstract

Abstract

Die Problemdarstellung dieser Arbeit resultiert aus den Uberlegungen, dass
eine Diskussionskultur in jedem Unternehmen mal3geblich zur Verbesserung
und Sicherung der Qualitat beitragt, und somit ein Innovationspotential
darstellt. Durch stille Abwanderung von Kunden gehen materielle und
immaterielle Werte permanent verloren - teilweise ohne das Wissen der
Fuhrungskrafte. Daher stellt sich die Frage, ob die Chance besteht, gleich
wie in der asiatischen Automobilindustrie, Mitarbeiter zu einem konstruktiven
Diskussionsprozess zu bewegen, um durch einen kontinuierlichen

Verbesserungsprozess den Kundennutzen zu gewahrleisten.

Aufbauend auf diese Ausgangssituation wurde versucht von den Ursachen
fur Kundenunzufriedenheit Uber die Madglichkeiten der menschlichen
Kommunikation zu analysieren was notwendig ist, um aus Information
Wissen zu generieren. Als entscheidender Aspekt wurde dann die
Verantwortung der Fihrung beleuchtet und der Umgang mit
Diskussionskultur im Unternehmen analysiert. Der ganze Themenkomplex
der modernen Kommunikation wurde dahingehend untersucht, inwieweit man
moderne Kommunikationstools im Unternehmen bestmdglich nutzen kann,
um einen schnellen und effizienten Diskussionsprozess permanent zu

fuhren.

Anhand von Praxisbeispielen an der FH JOANNEUM GmbH, Bad
Gleichenberg, wurde dann versucht Problemdarstellungen mit mdglichen
Losungsansétzen zu verbinden und aufzuzeigen, wie eDiskussionskultur zur

Sicherung von Qualitat und kontinuierlichen Verbesserung beitragen kann.

Schlagwéorter: Bottom up, eDiskussionskultur, Kommunikation,

Kontinuierlicher Verbesserungsprozess, Mundpropaganda, Prozessqualitat,

Top down

Matthias Mayer Seite 10 von 96



Abstract

This diploma thesis resulted from the recognition that a discussion culture in
any company can definitively contribute to improvement and quality
assurance and consequently constitutes a significant potential for innovation.
Through the silent migration of clients, tangibles and intangible assets get
constantly lost — in part without the knowledge of the firm’s executives.
Therefore the question is worth raising whether there is the chance, similar to
what has been accomplished in the Japanese car industry, to induce staff
members to participate in constructive discussion, in order to achieve

benefits for the customer by means of continuous improvement process.

Based on this point of departure, a comprehensive analysis of the problem
was undertaken, starting with the reasons for customer dissatisfaction and
continuing with an examination of the possibilities of human communication,
in order to determine what is necessary to generate knowledge from
information. This analysis reveals that a decisive aspect is the responsibility
of leadership, and it was in this light that the approach to a discussion culture
within the company was analysed. The whole complex of themes of modern
communication was examined, including the extent to which modern
communication tools can be best used in a company to continuously insure a

faster and more efficient discussion process.

On the basis of practical examples from the FH JOANNEUM University of
Applied Sciences Bad Gleichenberg campus, the thesis links particular
problems with possible methods of resolution and demonstrates how an

eDiscussion culture can support an continuous process of improvement.

Keywords: continuous process of improvement, eDiscussion culture, bottom-

up, top-down, business communication, process quality
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