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Qualitatsmanagement - Wohin

C.-Andreas Dalluege,
Unterschleiftheim

Nicht nur in der Indusirie, somndern in
swischen auch im Mittelstand  gewinn
Total Quality Management (TOM) immer
mehr an Bedeutung. In Europa wird das
der Umsetzung 2u Grunde liegende Mo
dell von der European Foundation for
(Ouality  Management  (EFOM)
chelt, woiter gepllegt und von den jewei
ligen nationalen Partngrorganisationen
fiir die einzelnen Lander ibersetzt. Un
ter den fiber 800 Mitglisdern der EFOM
befinden sich die wichtigsten nationalen
und internationalen Firmen umd  For
schungseinrichiungen  Europas, wobei
Deutschland die mit Abstand meisten
Mitglieder stellt.

Wie diverse in den letzten Jahren
durchgetihrte Studien zeigen, splegelt
sich dieses Interesse aber nicht in der
Umsetzung in der Praxis wider. Wahr-
scheinlich Ist die groBe Zertifizieramegs
welle in den achiziger Jahren ein Grand
hierfiir. Auch die existierenden  Peii
und Kapazititsengpisse des mittleren
und oberen Managements spielen eine
Ralle, denn die Implementierung des Ex-
cellence-Modells erfordert elne hohe Be
teiligung der Fliihrung,

el

I e Befragung berog die Ergebnisse der
Umfrage des Fraunhofer-instituts fiir
Produktionstechnik wnd Autrmatisierung
(TPA), Stuttgart, mit eln uml wurde Im
Rahmen des ESPRIT Projekts . Analvsis of
Human Factors in Total (uality Manage
memt™ {AnaFact} vom Feaunhofer lnstital
filr Arbeltswirtschaft und Oresnisation
(1AD), Stuiigart, durcheeflinr

f Die Studie worde vom Innovation-Projekt
JOM Training, Implementation and Sup
port Network for SMEs" (TOM-Net) durch
gefuhrt.
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uhrt der Weqg in Deutschland?

fotal Quality Management wird in Deutschland zwar anvisiert, ist
aber nicht hinreichend bekannt, um auch tatsiichlich zu einer guten
Umsetzung zu fithren. Zu diesem Schluss gelangt, wer die Ergeb-
nisse jiingerer Studien heranzieht. Insbesondere zeigt sich eine nen-
nenswerte Lucke zwischen der Selbsteinschiitzung der Unternehmen
und den Realitiaten.

| Wie wird's weiter gehen?

Um eine fundierte Datenbasis beziiglich
der Gualitatskonzeptionen in den Unter
mehmen und deren Anforderungen an
das EFOM-Modell zu gewinnen, wurde
240 ausgewihlten deutschen Industrie
und  Dienstleistungsunternehmen  eine
Umifrage vorgelegt, von denen 98 (39%)
antwisrteten,

Erstes wichtiges Ergebnis war die Er
kenntnis, dass die Gride des Unterngh
mens fwar Keinen bedeatenden Einfluss
auf die Implementierung von Qualitits
management an sich hat, dass jedoch
mit zunehmender Unternehmensgrife
der Methodeneinsatz  ansteigt.  Dabei
sollte man aber nicht vergessen, dass in
Europa 90% der Arbeitnehmer in klei-
nen und mittleren Unternehmen (KML)
arbeiten und dieser Antell selbst in
Deutschland noch diber 65% betrdgt,

Carl Hanser Verlag, Miinchen

Deshall ist es wichtig, sich auch aufl das
Chualitiismanagement der KMU za kon
rentrieren und nicht nur die Entwick-
lungen in der Industrie insgesamt zu be-
trachien. 8% der nicht 1S0-zertifizior
ten Firmen, sumeist KMU, besitzen ein
Hualititsmanagement und verfolgen of
Oualititspolitik. 75%
virn thinen sind der Meinung, hierdurch
ihre kosten reduziert zu haben und nun
im internen Berelch besser zu kommu-
nizieren,

Dabel setzen nur 2% aul Konzepte der
EFOM, Dies Gillt besonders auf, wenn
man in Betracht zieht, dass beisplels-
welse In Spanien (Baskenland und Kata-
lanen) 83% der Unternehmen planen,
in den flgenden deei Jahren ein Quali
tElsmanagementsystem nach EFOM auf
subanen. Wenn man bedenkt, dass hei
etwa 75% der befragien spanischen Un-
ternehmen weniger als 50 Personen ar-
beiten, belegt dies die gute Finsetzhar
kedl des EFOM-Modells bei EMU.

ne strategische

Sehr deutsch: zertifizieren nur
Fir die Kunden

Aul Grund des deutschen Qualititsima
ees und des hohen Kapitaleinsatees soll-
te man eigentlich davon ausgehen, dass
in der Bundesrepublik die Methoden der
EFUM grof geschriehen werden. Aber
obwohl in Deutschiand viele Firmen von
sich behaupten, TOM zu betreiben, sicht
die Realitit anders aus, wenn man diese
Unternehmen genauer betrachiet,

Uber ein Drittel der untersuchten Un-
ternehmen implementierte sein  Quali-
titsmanagement nur wegen der Kunden,
Lediglich 5% licBen sich wegen der Mit-
arbelter zertifizieren,
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Herausragend  war  der  mangelnde
Kenntnisstand  Gber die existierenden
TaM-Verfahren, nach denen die nationa
len umed  internationalen  Oualititsaus-
wichnungen ausgerichtet werden. Die
Studien zeigen, dass mehr als 40% der
Oualititsmanager keinerlel Wissen iiber
die Verfahren des EFOM-Modells haben
und lediglich 4% von sich behaupten
kiinnen, mehr als nur oberflichliche
Kenntnisse 2u besitzen, Dies st um so
bemerkenswerter, als fast B0% der bhe
fragtem Unternehimen aussagten, einen
holistischen Oualititsansate in threr Fir-
ma eingefiibrt #u haben und dass die
permanente Umsctzung 20 den wich-
tigstem  Managementaufgaben  gehdre.
Dringender noch  wird  diese  Frage,
wenn man bedenkt, dass 87 % der Unter-
nehmen  angeben, einen kontinuierli-
chen  Verbesserungsprozess eingefithrt
#u halwen.

Im Vergleich 2  den  mehr  auf
Deutschland  zentrierten Studien  der
Fraunhofer-Gesellschalt ergab eine stir
ker europidisch  ausgerichtete  Studie,
dass zum Beispiel im Baskenland be-
reits ein Drittel der befragten Unterneh
men  ein Excellence-Modell  gemil
EFOM eingefithrt hat?,

Aus den Zahlen und dem Verglelch
fwischen EFOM- oder 150-Anwendung
lisst sich schlicfen, dass ein wesentli-
cher Teil der Uniernehmen nur deshalb

Oualititsmanagementprogramme b,
well er sich von den Partnern dazu ge-
zwungen fiihlt, Dabel geht es um den
Ruf, micht um die echie, durch Feedback
bewlesene  Zufriedenheit der Kunden
ader der Mitarbeiter. Letzieres werden
gemiB der Umifragen zu mehr als 50%
seltener als alle swei Jahre oder gar
nicht befragt, ob sie mit fhren Jobs tat
siichlich zufrieden sind. Meistens wird
ithre Aufriedenheil nur an Fluktuation
vder Krankenstand gemessen, was zwar
eine leichie Methode ist, aber zur Liv
sung der tatsiichlichen Probleme nur
wenie beitrigt.

Bel der Umfrage durch TOM-Net in
vier Regionen (Oberisterrelch, Elsass/
Baden-Wiirttemberg, Portugal und Bas-
kenland) stellie sich heraus, dass von
iden 30 Unternehmen in Osterreich fast
alle 1509000 kennen, wihrend in Portu-
gal dies nur bei 20 von 30 Unternehmen
ider Fall war. In der Studie des Fraunho-
fer-Instituts  war allen 342 befragten
deatschen Unternehmen 1SO0000 be-
kannt, 3,5% waren 1SO-zertifiziert und
L,5% hatten sogar das EFOM-Modell ein-
eefiihrt. Erwas fiberraschend war dabei
auch die relativ hohe Anzahl an Unter
nehmen, die bereits Kundenbefragungen
durchfithrien,

Eine Liicke zwischen Wollen und Tun
zeigt sich auch anlisslich der Frage
nach einer speziellen Software zur Be-

fragung der Kunden, Ein solches Tool
wilirden 43% der angesprochenen deut-
schen Unternehmen sehr hilfreich fin
den, doch nur 1% benutzen eine solche
Software. Folglich fehlt es entweder an
der Information Gber die Existenz sol-
cher Softwaretools, oder die angeblich
wichtige Meinung der Partner spielt tai-
siichlich kefne so grofie Rolle, dass man
sich Software-Beschaffung und -Einar-
beitung leisten will. In der transeuropii-
schen TOM Net-Umfrage hingegen el
sich feststellen, dass 70% der Unterneh-
men kunden- und Mitarbeiterbefragun
gen durchfithren und 16% davon mit
spezieller Software arbeiten - viel mehr
als in Deutschland. 73% tellten mit, dass
spezielle Software hilfrelch wiire - auch
idies eine deutlich innovativere Denkwei-
st als bel den deutschen Unternehmen,
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LESERBRIEFE

Zum Fachbeitrag ,Zertifizierer klassifiziert” von Ingolf
Friedericl, OZ 46 (2001) 10, 5.1290

Zundchst einmal muss man der (2 gratulieren, dass sie eine
Ubersicht der Zertifizierer verdffentlicht hat. Durch den Unterti-
tel Deutsche Zertifizierungslandschaft erstmals im Uberblick®
wird allerdings der Eindruck erweckt, als handele es sich um
eine umfassende oder gar vollstindige Chersicht, Denn die
Tabelle ist nur eln Ausschnitt der tatsichlichen Zertifizierungs-
landschift, der die TGA-akkreditierten Zertifizlerer fokussiert,

Somit fehlen all jene Zertifizierer, die bel anderen Akkredite
rungsorganisationen, 2. B. des gesetzlich geregelten Bereichs,
oder bei DAR-unabhingigen Akkrediticrungsstellen akkreditiert
sind. Letztgenannte, im Fachbeitrag als ,schwarze Schafe® und
LStirgriifen” hezeichnet, arbeiten genauso mit Sachverstand
und Oualititsbewusstseln wie andere Akkreditierungsstellen.
Sie hieten jedoch ein mabgeschneldertes und kostengiinstiges
Akkreditierungsverfahren, das letztendlich dem Endkunden in
Form einer preiswerten Zertifizierung zugute kommt. Denn ge-
rade kleinen Unternehmen fehlt jegliches Verstdndnis fiir die
nicht unerheblichen Zertifizierungskosten, die zum Teil hiher
liegen als die Beratungskosten,
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Dem Kleinunternehmer ist es in der Regel villig ezal, welche
Kette von Zulassungs- und Uberwachungsmechanismen im Hin-
tergrund installiert ist. Fiir ihn ist alleine wichtig, dass der
Berater gute Arbeit leistet und ihm bei der Optimierung der
Geschiftsprozesse hilft, Dass am Ende ein Auditor ins Haus
kommt, fiir dessen Titigkeit, vielleicht noch in Form eines Drei-
Jahresvertrags inklusive jahrlichem Nachaudit ein bis yu finf-
stelliger Betrag zu zahlen ist, ist einem Unternehmer mit circa
zehn Mitarbeitern nicht mehr zu vermitteln. Zudem ist uns kein
Fall bekannt, in dem einem Unterzeichner eines solchen Ver-
trags die Zertifizierung verweigert wurde. Ebenso fragwiirdig
ist die Situation im Zusammenhang mit Gruppen- bew. Matrix-
zertifizierungen. Uns liegt ein Angebot vor, in dem mehreren
Unternehmen die Ausstellung der Zertifizierungsurkunde durch
einen groBen Zertifizierer ohne Zertifizierungsaudit angeboten
bizw, in einem ersten Schritt nur ein Teil der Unternehmen mit
einem Zertifizierungsaudit fberprisft wird, jedoch alle Unter-
nehmen die Zertifizierungsurkunde erhalten sollen, obwohl es
sich um rechtlich nicht zusammengehirende Unternehmen han-
delt,

Ein  Zertifikatkaul® unter dem Deckméntelchen angeblich
iberwachter Zertifizierungs- und Akkreditierungsorganisatio-
nen kann nicht im Interesse des eigentlichen und urspriingli-
chen Qualititsgedankens sein. Auf diesen sollten sich die Tri-
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