
Es sind die begleitenden und
zielgruppenorientier ten

Dienstleistungen, die unseren
Kunden aus Gastronomie und
Lebensmittelhandel helfen, ihr
Geschäft noch besser abzu-
wickeln“, ist sich KR Johann
Sulzberger, Absatzvorstand
der BRAU UNION ÖSTER-
REICH AG sicher, und „Dienst-
leistung lebt zu einem hohen
Teil von den handelnden Per-
sonen“. So begann im Herbst
2000 eine Initiative der BRAU
UNION ÖSTERREICH AG: In-
nerhalb von drei Jahren soll-
ten alle 2500 Mitarbeiter an
einem Trainingsprogramm teil-
nehmen, dessen Ziel es war,
Kundenerwartungen (interne
und in der Folge externe) zu
erfüllen oder gar zu übertref-
fen. Als Trainingspartner wur-
de Patrick Bubna-Litic (Foto
oben) von Achieve Global
gewählt. (Achieve Global
kam bekanntlich im Februar
2003 zur MDI Gruppe.) Das
Programm QUEST (Quality
Enhancement through Skills
Training) von Achieve Global
konnte dort punkten, wo es
galt, zwischenmenschliche
Kommunikationsfertigkeiten

in den Vordergrund zu stel-
len. Eine Herausforderung
war der schiere Umfang des
Projekts: 2500 zu trainieren-
de Mitarbeiter (einschließlich
aller Führungskräfte bis zum
Vorstand) würden bei exter-
nen Trainern zu viel kosten
und zu lange dauern: also
entschloss man sich für eine
Train-the-Trainer-Variante.
Drei der sechs QUEST Bau-
steine, die jeweils einen hal-
ben Tag dauern, wurden als
Starter bestimmt:

Die QUEST Bausteine

•„Qualität: Die Kundenper-
spektive“ stellt sicher, dass alle
Mitarbeiter von derselben
Qualitätsdefinition ausgehen
und wissen, was sie tun kön-
nen, um diese in die Praxis
umzusetzen. Mitarbeiter ler-
nen, Produkte und Dienstleis-
tungen aus der Sicht des Kun-
den zu betrachten. 
•„Qualität: Die Rolle des Ein-
zelnen“ erläutert dem Mitar-
beiter dessen Rolle bei der Ver-
besserung der Qualität und
zeigt ihm, welchen Beitrag er
dazu als Einzelperson leisten

kann. Thema sind Verhaltens-
grundsätze für die Zusammen-
arbeit im internen Kunden/
Lieferanten-Verhältnis.
•„Kundenerwartungen defi-
nieren“ bedeutet Qualität als
Konzept zu verstehen, das mit
dem Kunden beginnt und mit
dem Kunden endet. 
Von Herbst 2000 bis zum
Frühjahr 2002 wurden 91
Mitarbeiter der BRAU UNION
ÖSTERREICH AG als Trainer
ausgebildet. Im Trainerpool
fanden sich Mitarbeiter und
Führungskräfte aller Ebenen. 
In der Mitarbeiterzeitung der
BRAU UNION ÖSTERREICH
AG wurden aus den Semina-
ren auftauchende Fragen von
den Mitgliedern des Vorstands
regelmäßig beantwortet. 

Verbesserungsinitiativen

Unmittelbar aus den Qualitäts-
bausteinen entstanden sind
u.a. folgende Verbesserungs-
initiativen:
• Eine „Tipp-Börse“ als System
zur Erfassung und Adressie-
rung von Ideen, Qualitätsthe-
men und Vorschlägen von Mit-
arbeitern. 

• In der Finanzabteilung in
Linz wurde ein Finanzwirt-
schaftsstammtisch ins Leben
gerufen, der dem Ausbau von
Fach- und Organisationswis-
sen dient; 
• In der Brauerei Göss gab es
erhebliche Verbesserungen im
Bereich der Stapelhalle; 
• In Schwechat wurden in di-
versen Workshops Qualitäts-
verbesserungen in der Logistik
in Angriff genommen. 
Das Projekt war für die inter-
nen Trainer eine große Her-
ausforderung, waren doch
Terminabstimmung, Vorberei-
tung und Durchführung für
insgesamt weit über 500 inter-
ne Seminare notwendig. Zu-
dem war für die meisten die
Rolle eines Trainers unge-
wohnt und bei Teilnahme von
sehr kritischen Mitarbeitern
nicht zu unterschätzen.
Nie aus den Augen verloren
wurde die oberste Zielsetzung:
die Steigerung der Kundenori-
entierung. Absatzvorstand KR
Johann Sulzberger: „Kunden-
orientierung ist für die gesamte
Organisation ein Thema. ,Was
ist der Nutzen für meinen Kun-
den und wie stelle ich diesen
am günstigsten her?‘ ist die her-
ausfordernde Frage, die sich im
Unternehmen zunehmend alle
Mitarbeiter stellen sollen. Einen
wesentlichen Schritt in diese
Richtung haben wir mit diesem
umfassenden Schulungspro-
gramm gesetzt.“ 

Wenn der Kollege
Trainer wird
Mitarbeiterschulung durch eigens ausgebildete Trainerkollegen
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Das Programm QUEST (Quality Enhancement through Skills Training) von Achieve

Global schulte 2.500 Mitarbeiter der BRAU UNION ÖSTERREICH AG, um

Kundenorientierung und Qualität in verschiedenen Bereichen zu steigern.

Von Dr. Oliver Pascherer
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