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QUALITATSMANAGEMENT

Die Einfiihrung von
Total Quality Ma-
nagement wird auch
fiir kleine und mittel-
stindische Unterneh-
men immer bedeut-
samer. Ein anerkann-
tes Modell zur Um-
setzung ist das Mo-
dell der European
Foundation for Qua-
lity Management
(EFQM). Verschiede-
ne Studien zeigen
aber, dass die Umset-
zung in die Praxis
noch problematisch
ist. Abhilfe kénnen
an dieser Stelle Soft-
waretools schaffen.

C.-ANDREAS
DALLUEGE, CENK

ENGIN UND RALPH-
DIETER STREBLE

Total Quality Management,
auch umfassendes Qualitdts-
management genannt, ge-
winnt inzwischen auch im
Mittelstand immer mehr an
Bedeutung. In Europa wird
dos der Umsetzung zu Grun-
de liegende Modell von der
European Foundation for
Quality Management
(EFA@M) entwickelt und weiter
gepflegt und von den jeweili-
gen nationalen Partnerorga-
nisationen fiir die einzelnen
Lénder {ibersetzt. Unter den
iiber 800 Mitgliedem der

Dipl.-Kfm. C-Andreas Dalluege ist Ge-
schéftsfihrer der 1BK-System- und Soft-
warehaus GmbH. Cenk Engin und Ralph-
Dieter Streble sind zur Zeit Proktikonten
in dem Untemehmen, Weitere Informa-
tionen: Denise von Kalckstein, IBRGmbH,
81545 Miinchen, Tel. (0 89) 6 42 20-84,
Fox (0 89) 6 42 2087, ibk
group@gmx.net
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EFQM befinden sich die wich-
tigsten nationalen und inter-
nationalen  Untemehmen
und Forschungseinrichtungen
Europas, wobei Deutschland
die mit Abstand meisten Mit-
glieder stellt.

Wie verschiedene in den
letzten Jahren durchgefiihrte
Studien zeigen, steht dies
aber leider nicht in positivem
Zusammenhang mit der Um-
setzung in der Praxis. Wahr-
scheinlich ist die grofte Zerti-
fizierungswelle in den 80er
Jahren ein Grund dafiir. Auch
die existierenden Zeit- und
Kopazititsengpiisse des mitt-
leren und oberen Manage-
ments spielen eine Rolle, weil
die Implementierung des Ex-
cellence Modells eine hohe
Beteiligung der Filhrung er-
fordert.

Unter Einbezug der Ergeb-
nisse der Umfrage des Fraun-
hofer-Instituts  fiir Produk-
tionstechnik und Automati-
sierung (IPA) ous dem Jahre
1998 wurde im Rahmen
des ESPRIT-Projekts Ana-Fact
(Analysis of Human Factors in
Total Quality Management)
vom Fraunhofer 1AQ (Institut
fiir Arbeitswirtschaft und Or-
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ganisation) im Frithjahr 1999
ausgewdhlten deutschen In-
dustrie- und Dienstleistungs-
untemehmen eine Umfrage
vorgelegt. Das Ziel war, eine
fundierte Datenbasis beziig-
lich der Qualititskonzeptio-
nen in den Untemehmen und
deren Anforderungen an das
EFQM Excellence-Modell zu
entwickeln.

Gutes Ergebnis

wurde erreichi

Von den 249 befragten
Untemehmen dieser Umfra-
ge antworteten insgesamt 98
Untermehmen (39,4%), was
als gutes Ergebnis bewertet
werden kann. In der Umfrage
1998 hatten von den 2274
angesprochenen  Untemeh-
men 342 reagiert, was einer
Riicklaufquote von 15% ent-
sprach (Bild 1).

Erstes wichtiges Ergebnis
war die Erkenntnis, dass die
GriRe des Untemehmens
(Bild 2) zwar keinen bedeu-
tenden Einfluss auf die Im-
plementierung von Qua-
litditsmanagement an  sich

hat, dass aber mit zuneh-
nender GréRe doch der Me-
thodeneinsatz ansteigt (siehe

Umsetzung von TQM-Konzepten
in deutschen Unternehmen

speziell Umfrage von 1998).

Dabei sollte man aber nicht
vergessen, dass in Europa
90% der Arbeiter in kleinen
und mittelstéindischen Unter-
nehmen (KMU) arbeiten und
selbst in Deutschland dieser
Anteil noch iiber 65% liegt.
Deshalb ist es wichtig, sich
auch ouf dos Qualitéitsma-
nagement der KMU zu kon-
zentrieren und sich nicht nur
auf die Entwicklungen in
GrofRuntemehmen zu kon-
zentrieren.

81% der nicht 1SO-zertifi-
zierten Untemehmen, zu-
meist KMU, besitzen ein Qua-
littitsmanagement und ver-
folgen eine strategische Qua-
litéitspolitik. 75% von ihnen
sind der Meinung, dadurch ih-
re Kosten reduziert zu haben
und nun im intemen Bereich
besser zu kommunizieren.
Enttduschend dabei ist aber,
dass nur 2% auf Konzepte der
EFAM setzen, wie in Bild 3
dargestellt ist .

In Devischland

Defizite vorhanden

Dies fiillt besonders auf,
wenn man in Betracht zieht,
dass beispielsweise in Spa-
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nien (Baskenland und Katala-
nien) 83,4% der Untermeh-
men planen, in den nachsten
drei Jahren ein Qualitédtsma-
nagementsystem nach EFGM
aufzubauen. Wenn man be-
denkt, dass bei etwa 75%
der befragten spanischen
Untemehmen weniger als 50
Leute arbeiten, stellt dieses
Beispiel einen quten Beweis
fiir die Tatsache dar, dass
EFQM bei KMU einsetzbar ist
(Bild 4).

Aufgrund des deutschen
Qualitdtsimages  und  des
hohen Kapitaleinsatzes sollte
man eigentlich davon ausge-
hen, dass in der Bundesrepu-
blik die Methoden der EFQM
groft geschrieben werden,
Aber obwohl in Deutschland
viele Untemehmen von sich
behaupten, Total Quality Ma-
nagement einzusetzen, sieht
die Realitat leider anders aus
(Bild 5).

implementierung

nur wegen Kunden

Uber ein Drittel der unter-
suchten Untemehmen imple-
mentierten ihr Qualitéitsma-
nagement nur wegen der
Kunden —ein Hinweis darauf,
wie abhdngig die KMU von ih-
ren GroRkunden sind, und
lediglich 5% lieRen sich
wegen der Mitarbeiter zerti-
fizieren.

Am erschreckendsten war
aber der mangelnde Kennt-
nisstand iiber die existieren-
den TQM-Verfohren, nach
denen die nationalen und
intemationalen  Qualitéits-
auszeichnungen ausgerichtet
werden. Die Studien zeigen,
dass mehr als 40% der Qua-
litdtsmanager keinerlei Wis-
sen iiber die Verfuhren des
EFAM  Excellence-Modells
haben und lediglich 13,7%
von sich behaupten kénnen,
mehr als nur oberflachliche
Kenntnisse zu  besitzen
(Bild 6).

Dies ist um so erschrecken-
der, als fast 80% der befrag-
ten Untemehmen aussagten,
einen alles umfassenden
Qualitétsansatz  in  ihrem
Untemehmen eingefithrt zu
haben und die permanente
Umsetzung zu den wichtigs-
ten Managementaufgaben
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Bild 1: Vergleich der Riicklaufquote bei
den Befragungen 1998 und 2000.
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ment verwendet
eingefiihrt

Bild 3: @M-Systeme, Kostenreduzie-
rung und EFQM-Konzepte bei nicht
150-zertifizierten Unternehmen.
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Bild 2: Verteilung der GréRe
der befragen Unternehmen.
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Bild 4: Geplante Einfiihrung von
QM-Systemen nach dem EFQM-
Konzept.

gehdre — aber nach welchem
Ansatz? Ein erstaunliches Er-
gebnis, wenn man bedenkt,
dass 86,7% der Untemeh-
men angeben, einen kontinu-
ierlichen Verbesserungspro-
zess eingefiihrt zu haben.

Im Vergleich zu den mehr
auf Deutschland zentrierten
Studien der Fraunhofer Ge-
sellschaftergab die Studie des
Innovation-Projekts  TAM-
Net (TAM Training, Imple-
mentation and Support Net-
waork for SMEs), dass zum Bei-
spiel im Baskenland bereits
ein Drittel der befragten
Unternehmen ein Excellence-
Modell nach EFAM einge-
fihrt hat.

Ruf, nicht um die echte, durch
Feedback bewiesene Zufrie-
denheit der Kunden oder der
Mitarbeiter. Letztere werden

gemdR der Umfragen zu
mehr als 50% gar nicht oder
— falls doch — seltener als alle
zwei Jahre befragt, ob sie mit

GOA WoRKBENCH

Die zur Zeit einzige kom-
- merziell verfiigbare und
von der EFAM anerkann-
te Software zur Unter-
stiitzung der TAM-Imple-
mentierung nach dem Bu-
siness Excellence Modell,
ist die GOA-WorkBench.
GOA ist eine Toolbox fiir
Organisatoren,  Unter-
nehmer und Untemeh-
mensberater, die sich mit

Es geht um den Ruf umfrage- und assess-
der Unternehmen mentgestiitzten Manage-
Aus den obigen Zahlen und menttechniken beschéfti-
dem Vergleich zwischen gen. Dazu gehdren Kun-

EFAM oder I1SO-Anwendung
ldsst sich sagen, dass ein we-
sentlicher Teil der Untemneh-
men nur deshalb Qualitéts-
managementprogramme

einfihrt, weil sie sich von den
Partnem dazu gezwungen
fiihlen. Dabei geht es um den

den- und Mitarbeiterzu-
friedenheitsanalysen, wie
sie nach 1SO 9000, QS
9000 oder VDA 6.x ge-
fordert werden, genauso
wie die Erhebungen und
Benchmarks, die zum Bei-

spiel die Grundlage fiir
den deutschen Ludwig-
Erhard-Preis bilden. Die
Software erlaubt es, Kos-
ten und Aufwand fiir die
Einfiihrung und den lau-
fenden  Betrieb des
EFA@M-Modells erheblich
zu senken und so dieses
Verfahren einer breiteren
Masse zugéinglich zu ma-
chen. Die GOA-Work-
Bench ist momentan in
finf Sprachen verfiigbar,
IBK stellt Interessenten
auf seiner Website eine
Testversion bereit. Die

Module lassen sich sp =
zu einer Vollversion fr s
schalten, so dass =
5
k g i
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QUALITATSMANAGEMENT

GLOSSAR ZuM EF@M-MODELL

EFQM: 1988 wurde die Eu-
ropdische Vereinigung fiir
Qualitdtsmanagement

(EF@M — European Founda-
tion for Quality Manage-
ment) mit Unterstiitzung
der EU von 14 fihrenden
Untemehmen  gegriindet.
Heute vereinigt die EFQM
rund 900 Untemehmen, Or-
ganisationen und Univer-
sitdten aus 25 Landem und
gibt die Richtlinien fiir die
nationalen Qualitéitspreise
fiir tiber 40 Linder vor. Das
konkrete Ziel der EFQM ist,
gezielt eine europdische
Qualitéitskultur zu entwi-
ckeln und zu férdem um da-
mit die globale Wetthe-
werbsfiihigkeit der europdi-
schen Untemehmen zu stér-
ken, Zur Férderung des Total
Quality Managements nach
dem EF@M-Modell wird
jéhrlich der European Quali-
ty Award (EQA) vergeben,
der auf nationoler Ebene
durch Auszeichnungen wie
den deutscthen Ludwig-Er-
hard-Preis, den Austrian

ithren Jobs tatséichlich zufrie-
den sind. Meistens wird ihre
Zufriedenheit nur an Fluktu-
ation oder Krankenstond ge-

Quality Award oder den
Schweizer ESPRIX ergéinzt
wird.

EQA: Da bei der Schaffung
des EQA (European Quality
Award) Erfohrungenvonden
beiden anderen Preisen De-
ming und Baldrige schon
vorlagen, konnte der FQA
diese Erfahrungen bertick-
sichtigen und so zu dem fort-
schrittlichsten der drei Preise
entwickelt werden. Seit sei-
ner Griindung erfihrt der
EQA eine zunehmende Ak-
zeptanz und Verbreitung in
Europa und hat schlieflich
auch in Form eines nationa-
len Qualitdtspreises (Lud-
wig-Erhard-Preis zur Aus-
zeichnung fiir Spitzenleis-
tungen im Wettbewerb) Ein-
gang in Deutschland gefun-
den. Grundtenor dieser Ziel-
setzung ist die Verbreitung
von TAM in Europa mit dem
Ziel, die Stellung der euro-
piiischen Industrie auf dem
Weltmarkt zu festigen und
auszubauen.

messen, was zwar eine leich-
te Methode ist, aber zur L&-
sung der tatsachlichen Pro-
bleme nur wenig beitrdgt.

EFGM-Modell: Das EFQM-
Madell und dessen Anwen-
dung sind das Houptprodukt
derEFQM. Infolgedessen er-
fihrt dieses Modell eine
stéindige Verbesserung und
ist nie statisch, sondem wird
dem Wondel der Umgebung
angepasst, wobei jedoch
ausdriicklich hervorzuheben
ist, doss das Grundmodell
seit seiner Griindung unver-
iindert geblieben ist und so-
mit auch Kontinuitdt in der
Grundhaltung  sicherstellt.
Das Grundschema  des
EF@M-Modells basiert auf
den drei fundamentalen
Séulen von TAM — némlich
der gleichzeitigen Betrach-
tung von Menschen, Prozes-
sen und Ergebnissen. In An-
wendung dieses Grundan-
satzes auf das Gesomtmo-
dell kommt es also darauf
an, Mitarbeiter so in die Pro-
zesse einzubinden, dass das
Untemehmen seine Ergeb-
niserzielung verbessermn
kann. Das Modell ist in zwei
grofe Abschnitte eingeteilt,

Bei der 2000er Umfrage
durch T@M-Net in vier Re-
gionen (Oberssterreich, El-
sass/Baden-Wiirttemberg,

in Beftihiger und Ergebnisse,
die jeweils die Hdlfte des
Gesamtmodells in der Be-
wertung ausmachen. Dies
ist eine der fundamentalen
Erkenntnisse des TAM-Mo-
dells, doss es nicht ausreicht,
Ergebnisse’ zu managen,
sondem dass es erforderlich
ist, die Vorgehensweise da-
zu (die Befdhiger) einzube-
ziehen. Deshalb wird auch
die Hiilfte der Gewichtung
auf die Vorgehensweise ge-
legt, obwohl es Ergebnisse
sind, die letztlich erreicht
werden sollen. Mit den Er-
gebnissen wird definiert,
was die Organisation er-
reicht hat und erreichen will,
mit den Befdhigern, wie sie
dabei vorgehen will und mit
welchen Mitteln und Wegen
sie die Ergebnisse erarbeiten
will. Eine weitere Differen-
zierung erfolgt durch die re-
lotive Gewichtung der ein-
zelnen Kriterien, wie sie in
Prozentzahlen in den ein-
zelnen Kriterienkdsten dar-
gestellt sind.

Portugal und Baskenland)
kam heraus, dass von den 30
Untemehmen in Osterreich
fost alle 1SO 9000 kennen,

Moderne Produktions-Maschinen
aus europaischer Fertigung.

Sofort lieferbar!
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M vollstandig ' in einzelnen
Bereichen/
Funktionen
= groBtenteils gar nicht

Bild 5: Implementierung
von Qualitdtsmanagement in
deutschen Unternehmen.

¥ keine Kenntnisse
i oberflachliche Kenntnisse
© fundierte Kenntnisse

Bild 6: Kenntnisse iiber das
EF@M-Konzept bei Qualitéts-

. 43,9%

¥ nein, nie
% halbjahrlich

sonstiges Intervall

Bild 7: Hdufigkeit von Kunden-
befragungen.

wihrend in Portugal dies nur
bei 20 von 30 Unternehmen
der Fall war. In der Studie des
Fraunhofer Instituts von 1998
war allen 342 befragten
deutschen Untemehmen 1SO
9000 bekannt, 3,5% waren
ISO-zertifiziert und 1,5% hat-
ten sogar das EFQM-Modell
eingefiihrt,

1998 waren es nurrund ein
Viertel der Unternehmen, die
schon einmal eine Mitarbei-
ter- oder Kundenbefragung
durchgefithrt  haben, aber
speziell bei der Kundenbefra-
gung stieg der Wert in den
letzten zwei Jahren deutlich
an, wie Bild 7 zeigt.

Ein weiterer interessanter
Punkt ist, dass 43% der an-

managern.

gesprochenen deutschen Fir-
men eine spezielle Software
zur Befragung und Bewer-
tung sehr hilfreich inden wiir-
den, aber dass in Kontrast da-
zu nur 1% so eine Software
benutzt.

Informationen

iber Software fehlen

Entweder fehlt es an der In-
formation tiber die Existenz
solcher Software-Tools, oder
die angeblich wichtige Mei-
nung der jeweiligen Partner
spielt doch keine so grofle
Rolle, dass man sich die
kleine Miihe der Beschaffung
und Einarbeitung in die ent-
sprechende Software leisten
will.

In der transeuropdischen
TaM-Net-Umfrage lieRR sich
feststellen, dass 70% der
Unternehmen Kunden-
und Mitarbeiterbefragungen
durchfithren und 16% davon
mit spezieller Software ar-
beiten — viel mehr also als in
Deutschland. 73% teilten
mit, dass spezielle Software
hilfreich wére — auch dies ei-
ne deutlich innovativere
Denkweise als bei den deut-
schen Untermehmen.

Zusammenfassend  kann
man also sagen, dass TAM in
Deutschland zwar deutlich
angezielt, ober nicht hinrei-
chend bekannt ist, um ouch
tatsdchlich zu einer guten
Umsetzung zu fiihren. IMIM
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Zusatzinformationen
im Internet:

£ Homepage der IBK-Sy-
stem- und Soft-
warehaus GmbH

2 Informationen zum
Softwarepaket GOA
WorkBench

21 Deutsches EFQM
Center

I European Foundation
for Quality Manage-
ment

[ Fraunhofer-Institut 1A0
— Strategisches Qua-
litdtsmanagement
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Einfach nur gut sein, ist nicht gut genug. Wenn es ums Prdgen, Stem-
peln, Numerieren oder Signieren geht, sollten Sie deshalb mit uns spre-
chen. Denn Réltgen-Stempel- oder Pragemaschinen, Codierwerkzeuge
und CNC-gesteuerte Signier-Systeme gibt's fiir jeden Werkstoff und in
jeder gewdinschten Ausfiihrung.

Roltgen. Qualitat tragt unseren Stempel.

Fordern Sie noch heute unseren ausfiihrlichen Gesamtkatalog an!

Postfach 13 01 17
D-42679 Solingen
Tel.: ++49-2 12/33 99-0

Hinterlassen Sie einen  //
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Fax: ++49-2 12/33 99-11
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