Studie Uber Umfassendes Qualitatsmanagement ( TQM )
und Verbindung zum EFQM — Excellence M odell

(AuszugQ)

Im Rahmen des EU-Projekts AnaFact wurde diese Umfrage von Frauenhofer IAO im Frih-
jahr 1999 ausgewdhlten deutschen Firmen ( Industrie- und Diesntleistungsunternehmen )
vorgelegt, um eine fundierte Datenbasis beziglich der Qualitatskonzeptionen in den Unter-
nehmen und deren Anforderungen und das EFQM Excellence Modell zu entwickeln. Von den
249 befragten Unternehmen antworteten insgesamt 98 Unternehmen, was als gutes Ergeb-
nis ( 39,4 % ) bewertet werden kann.

Wesentliche Erkenntnisse waren:

- Die GrofRe des Unternehmens hat keinen bedeutenden Einfluf}
auf die Implementierung von Qualitatsmanagement
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- Die wichtigste Daten:

* |n 71% der Unternehmen existiert eine eigene Qualitatsabteilung.
= 29,6 % implementieren Qualitditsmanagement wegen den Kunden.

= 27,6% haben detalierte Kenntnisse tiber EFQM, wéhrend ein gleicher Anteil gar keine

hat.

= |n 86,7% der Unternehmen existiert ein kontinuierlicher Verbesserungsprozel’ (KVP).

KVP

ja nein

- Interene Definition und Nutzung von Qualitdtsmanagement

Aus den Studienergebnissen und dem Vergleich zwischen EFQM oder ISO Anwendung laft
sich sagen, dal3 nicht ein geringer Teil der Unternehmen deshalb Qualitatsmanagementpro-

gramme fuihren, weil sie sich von den Partnern dazu gezwungen fihlen.
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Bekanntheitsgrad von EFQM
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- (T)QM und Zufriedenheitsanalysen

Vielen Firmen geht es um den Ruf, nicht um die echte, durch Feed-back bewiesene Zufrie-
denheit der Kunden und gar nicht der Mitarbeiter — die werden ja zu mehr als 50% gar nicht
oder weniger als alle 2 Jahre gefragt, ob sie mit ihren Jobs tatsachlich zufrieden sind. Meis-
tens wird ihre Zufriedenheit nur an Fluktuation oder Krankenstand gemessen, was durchaus
eine leichte Methode ist, aber zur Losung der individuellen Probleme nichts beitragt.

Kundenbefragung
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Mitarbeiterbefragung
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- Softwaresupport fiur TQM

Ein anderer interessanter Punkt ist, da3 43% der Firmen eine spezielle Software zur Befra-
gung und Bewertung sehr hilfreich finden wirden, aber dal3 in Kontrast dazu nur 1% so eine
Software benutzt. Entweder fehlt es an der Information Uber die Existenz solcher Software-
Tools, oder die angeblich wichtige Meinung der Partner spielt doch nicht eine gro3e Rolle,
dalR man sich die kleine Mihe um die Beschaffung und Einarbeitung der Software leisten
kann.

QM-Werkzeuge

Owird genutzt Eist wichtig O softwareunterstiitzt
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- Soziale Verantwortung

Auch das soziale Image und Engagement des Unternehmens wird oft vernachlassigt. Das
alles weist darauf hin, dal3 die Unternehmen auf ihren kurzfristigen Gewinn fokussiert sind —
Mitarbeiter- und Kundenzufriedenheit, 6ffentliche Meinung, z.B. Umweltschutz als Marketing-
faktor zu benutzen und &hnliche Sachen kénnen den Gewinn nur nach einer gewissen Peri-
ode beeinflussen und diesen Einflul? kann man ja Uberhaupt nicht messen. Was vergessen
wird : Er ist immer positiv und bringt langfristig mindestens so viel wie die kurzfristigen, ge-
lobten MalRnahmen.

Soziales Engagement als Bestandteil der Unternehmenskultur
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- Self-Assessment und Ausblick

Wer wirde das eigene Unternehmen besser bewerten konnen als die eigenen Mitarbeiter
des Unternehmens, natirlich unter der Bedingung, dald sie sich objektiv verhalten. Aber,
wahrscheinlich wegen kurzfristigen, von dem Druck der AuRenwelt hervorgerufenen Losun-
gen (Zertifizierung durch ISO, schnelle Anpassung an den Wettbewerb und keine Zeit usw.),
80% der Unternehmen lassen sich lieber von anderen bewerten (z.B. ISO-Zertifikate, Liefe-
randenbeurteilungen, etc...). Die restlichen 20% sehen einen kontinuierlichen Verbesse-
rungsprozefd vor und fihren Self-Assessment durch, um die Ergebnisse der Verbesserungen
beurteilen zu kénnen. In der TQM Umfrage betragt dagegen dieser Prozentansatz mehr als
60%, wobei aber auch nur 5,9% auf das EFQM Modell basiert. Uberraschend ist es dabei
nicht, dal3 94% dieser 20% das EFQM Business Excellence Modell anwenden. Ein Arbeiter,
der standig vom Vorgesetzten vorgeschrieben bekommt, was er zu tun hat, und der von ihm
kontrolliert wird, wirde das Mindestverlangte erfilllen und dabei so aussehen, als ob er an-
strengend viel arbeitet, und wirde auch nicht versuchen, sich weiter zu entwickeln — so ist es
auch mit Unternehmen. Der birokratische Aufwand einer Selbstbewertung kann durch ein
effizientes Projektmanagement und geeignete Softwaretools fur die Erhebung, Analyse und
Auswertung empirische Daten deutlich reduziert werden.
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