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1. Ausgangssituation

Hohe Marktséttigung, harter Verdringungswettbewerb durch die zunehmende

Globalisierung der Mirkte und immer kiirzere Vermarktungszyklen beeinflussen heutzutage
nahezu alle Unternehemensbranchen.
Daneben kommen, zu diesen allgemeinwirtschaftlichen Rahmenbedingungen, auch noch die
hohe Transparenz der Mirkte und die Moglichkeit der einfachen Informationsbeschaffung
hinzu. Dies alles fiihrt letztlich dazu, dass sich die Kunden immer kritischer und weniger loyal
gegeniiber den Unternehmen verhalten.

Waren in den Jahren zuvor sich die Unternehmensleitungen noch einig dariiber, dass

allein die Produktqualitit der wichtigste Erfolgsfaktor ist, so steht heute neben
Kundenbindung und Kundenorientierung, die Kundenzufriedenheit als der zentrale,
wettbewerbsdifferenzierende Erfolgsfaktor an oberster Stelle.
Kundenzufriedenheit bildet somit die Basis des langfristigen Geschéftserfolges, und nur wenn
es den Unternehmen gelingt, neben der Produkt- und / oder Dienstleistungsqualitdt auch einen
hohen Grad an Kundenzufriedenheit zu erreichen, werden sie weiterhin am Markt existieren
konnen.

2. Kundenzufriedenheit durch Qualititsmanagementsysteme

Zufriedene Kunden sind die Grundpfeiler eines Unternehmens, denn diese Kunden
kommen und kaufen wieder. Kundenzufriedenheit ist damit eine wesentliche Voraussetzung
zur Existenzsicherung des Unternehmens.

Auf Grund dieser Erkenntnis entschlieBen sich immer mehr Unternehmen
Qualititsmanagementsysteme (QM-Systeme) einzufiihren, verbunden mit den Erwartungen,
dadurch neben der vom Markt geforderten hohen Qualitét der erzeugten Giiter, auch ein hohes
Mall an Kundenzufriedenheit zu erreichen. Denn nur wer diesen Spagat schafft, wird
dauerhaft erfolgreich sein.

Doch was versteht man unter dem Begriff ,,QM-System* — nachfolgend eine
Erklarung dazu:
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Ein QM-System versteht sich als ein Verfahren / eine Arbeitsweise, fiir die Festlegung der
Qualititspolitik und von Qualitdtszielen sowie dem Erreichen dieser Ziele. Dies ist die
Gesamtheit der aufbau- und ablauforganisatorischen Gestaltung, sowohl zur Verkniipfung der
qualititsbezogenen Aktivititen untereinander wie auch im Hinblick auf eine einheitliche,
gezielte Planung, Umsetzung und Steuerung der MaBBnahmen des Qualitdtsmanagements im
Unternehmen. Dabei wird nicht nur die Produktion mit ihren vor- und nachgelagerten
Bereichen einbezogen, sondern das gesamte Unternehmen einschlieBlich der Beziehungen zu
seinem Umfeld. Es entsteht ein systemvernetzter Regelkreis auf allen betrieblichen Ebenen,
wodurch Ziele, Struktur, Verantwortlichkeiten, Verfahren, Prozesse und die zur Durchfiihrung
erforderlichen Mittel festgelegt werden. Das Qualititsmanagementsystem dient somit der
Strukturierung und der systematischen Umsetzung von Qualititsaufgaben im Unternehmen
[1].

Dass Kundenzufriedenheit ein bzw. der wesentliche Erfolgsfaktor (neben hoher
Produktqualitit) ist, untermauert beispielsweise die folgende aktuelle Umfrage aus dem
Excellence-Barometer (ExBa).

Das ExBa ist die umfassendste Studie zur Leistungsfihigkeit der deutschen Wirtschaft und
wird jéhrlich von der Mainzer forum! Markforschung GmbH und der Deutschen Gesellschaft
fiir Qualitdt e. V. (DGQ) erhoben.

Demnach hingt der Erfolg bei deutschen Unternehmen entscheidend von der
Kundenzufriedenheit und Kundenbindung, sowie von der Qualitdt der gelieferten Produkte
und Dienstleistungen ab. Denn ein Drittel der 353 befragten Entscheider der ersten und
zweiten Eben, hatten mit der Kundenzufriedenheit und Kundenbindung und ein Viertel mit
der Qualitdt der Produkte und Dienstleistungen als die wichtigsten Kriterien fiir ihren
Unternehmenserfolg genannt.
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ADbb. 1: Ergebnisse aus der ExBa-Umfrage [2]
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Das produzierende Gewerbe begriindete den Unternehmenserfolg mit der Qualitdt seiner
Produkte (28 Prozent). Demgegeniiber konzentrierte sich der Handel (33 Prozent) und der
Dienstleistungssektor (30 Prozent) in erster Linie auf die Zufriedenheit ihrer Kunden.

Kiinftig sollen zufriedene Kunden noch stérker an die Unternehmen gebunden werden. Dieses
Ziel riickt bei zahlreichen Unternehmen immer mehr in den Mittelpunkt. So hat im Vergleich
zum Jahr 2006 (20 Prozent) die Rolle der Kundenzufriedenheit und Kundenbindung im Jahre
2007 (31 Prozent) deutlich an Bedeutung gewonnen.

Ebenso ist die Qualitit der Produkte und Dienstleistungen in diesem Zeitraum auf der
Bewertungsskala der Befragten von 21 auf 25 Prozent gestiegen.

Weniger Bedeutung als noch vor einem Jahr (20 Prozent) wurde dagegen der allgemeinen
Marktsituation beigemessen (17 Prozent). Gleichbleibend auf Vorjahresniveau folgen
Flexibilitit (16 Prozent) und die fachliche Kompetenz der Mitarbeiter (15 Prozent) als
Voraussetzung fiir den Unternehmenserfolg [2].

Diese Ergebnisse der Studie von deutschen Unternehmen sind sicherlich ebenso auf viele
andere Lénder lbertragbar, denn Kundenzufriedenheit ist ein Thema, das die gesamte
Weltwirtschaft betrifft.

. Integration von Kundenzufriedenheit in QM-Systeme

Das Thema Kundenzufriedenheit ist mittlerweile wesentlicher Bestandteil von
Qualitdtsmanagementsystemen geworden. An dieser Entwicklung hatten neben der USA und
den wichtigsten Industrieléndern in Europa auch Japan einen entscheidenden Anteil.
Wissenschaftshistorisch betrachtet entstand diese Bewegung in den 50er und 60er Jahren, dort
hatten japanische Firmen erhebliche Probleme auf den amerikanischen und europdischen
Mairkten zu bestehen.

Der japanischen Wirtschaft ist es aber gelungen mit einer Qualitdtskampagne in den 70er und
80er Jahren des 20. Jahrhunderts eine hohe Markttransparenz zu erreichen. Dabei wurden
durch intensive Bemiihungen nicht nur die Qualitit der Produkte in entscheidendem Malle
verbessert, sondern auch Methoden im Hinblick auf eine ganzheitliche Qualitdtsbetrachtung
entwickelt und zur Anwendungsreife gebracht.

So entstand zum Beispiel das teilweise aus traditionellen Verhaltensweisen der Japaner sowie
aus grundsitzlichen Uberlegungen von W. E. Deming abgeleitet beziiglich der Anwendung in
der japanischen Industrie bis in die 50er Jahre zuriickverfolgbaren Bestrebungen der
»standigen Verbesserung®.

Zu Beginn des 20. Jahrhunderts war das Wort ,,Qualitdt” kaum genutzt worden. Es wurde fast
ausschlieBlich von ,,Giite* gesprochen. In der Folgezeit gab es dann ein vollkommen
heterogenes Verstindnis von Qualitdt, das sich im Wesentlichen an dem Schlagwort
,,Kundenzufriedenheit* orientierte.

Vor diesem Hintergrund entstanden dann bereichs- und unternehmensiibergreifende
Methoden, die iiber die reine Qualitdtssicherung wesentlich hinausgingen. Diese eingeleitete
Entwicklung fiihrte dann mit Beginn der 90er Jahre des 20. Jahrhunderts zu einem
umfassenden Qualititsmanagement, was sich in Qualitdtsmanagementsystemen niederschlug

[3].
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° Grinde fir die Einfiihrung eines QM-Systems

Da die Einfiihrung eines QM-Systems zunichst einmal mit allerhand Aufwand und
Kosten verbunden ist, muss es schon gute Griinde geben, damit sich ein Unternehmen zu
diesem Schritt entschlieft. Dabei konnen die Beweggrinde von Unternehmen zu
Unternehmen recht verschieden sein. Nachfolgend ein Uberblick (auszugsweise) iiber die
wichtigsten Griinde:

Qualitdtsverbesserung
Qualitétssicherung

Transparenz der Geschéftsprozesse
Konkurrenzdruck

Steigerung Kundenzufriedenheit
Effizienzsteigerung
Prozessoptimierung
Kostensenkung

Fehlerreduktion

Erfiillen von Gesetzesauflagen
Imageverbesserung

Sicherlich lassen sich noch weitere gute Griinde fiir die Einfiihrung eines QM-Systems finden,
doch an dieser Stelle soll dies einmal geniigen.

Viel wichtiger ist es die Frage in diesem Zusammenhang zu beantworten, welche
Nutzenstiftung ein QM-System fiir das Unternehmen bringt, und inwieweit dessen
Erwartungen erfiillt werden.

. Nutzenstiftung eines QM-Systems fiir das Unternehmen

Um die Frage zu beantworten, welchen Nutzen ein Unternehmen durch die Einfithrung
eines Qualititsmanagementsystems hat, erkennt man Griinde sowohl innerhalb als auch
aullerhalb der Unternehmung.

Was den internen Bereich betrifft, so ist festzuhalten, dass Qualitdt nicht von alleine entsteht.
Das Unternehmen mochte zwar, dass seine Leistungen Nutzen bringen und keine Fehler
aufweisen. Als Beispiel sei hier die Automobilindustrie genannt, denn Autos diirfen keine
kritischen Fehler zeigen und missen dem Kunden die individuelle Beweglichkeit
sicherstellen. Qualitdtsmanagementsysteme bilden die notwendigen Voraussetzungen zur
internen Erfiillung dieser Aufgaben und zur Erreichung dieser firmeninternen Ziele.
Qualitdtsmanagementsysteme sind jedoch auch nach auflen wirksam. Sie unterstiitzen die
Zusammenarbeit mit den Lieferanten und den Kunden des Unternehmens, und schaffen bei
Kunden und Lieferanten wie auch bei Gesetzgebern, Behorden und der Offentlichkeit
Vertrauen in die qualitative Leistung des Unternehmens. Dieses Vertrauen entsteht allmahlich
aus der Zusammenarbeit, wird aber durch dokumentierte Informationen und Nachweise
vorbereitet. Zu diesem Zweck, wie auch zur internen Anwendung und Schulung, werden
Qualitdtsmanagementsysteme in einer zweckmédfBigen Dokumentation beschrieben. Diese
Dokumentation wird normalerweise hierarchisch aufgebaut in Form eines Handbuchs, in
welchem die Qualitétspolitik, Qualititsverfassung, die Aufbau- und Ablauforganisation sowie
die qualititsbezogenen Aufgaben und Zustindigkeiten in der gesamten Unternehmung
behandelt werden. [4].
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Das heif3t, dass durch die Implementierung eines QM-Systems das Unternehmen in die
Lage versetzt wird, dauerhaft iiberragende Produkt- und Service-Qualitét anbieten zu konnen.
Dariiber hinaus fiihrt das QM-System zu einer kontinuierlichen Verbesserung der
Prozessqualitit, zu Kostenreduzierungen und zur Erhéhung der Kundenzufriedenheit.

° Einfluss und Auswirkungen von QM-Systemen auf wirtschaftliche Entwicklungen

Die Praxis hat gezeigt, dass Qualititsmanagementsysteme auch in einer freien
Marktwirtschaft ihren Platz haben. Sie schreiben nicht die spezifischen Auspragungsformen
eines Fiithrungssystems vor, sondern beschrdanken sich auf Gestaltungsregeln, nach welchen
ein Fiihrungssystem zu entwickeln, zu implementieren und zu betreiben ist.

Qualitdtsmanagementsysteme sind keine Inseln, die isoliert betrachtet werden konnen, es
handelt sich vielmehr um Systeme, deren Abldufe und Anforderungen Einfluss und
Auswirkungen auf viele Bereiche von Wirtschaft, Unternehmen und Mitarbeiter haben.

Aus diesem Grunde bedarf es der genaueren Betrachtung um das Gesamtsystem und die
gesamtwirtschaftlichen Zusammenhdnge zu verstehen. Nachfolgend erfolgt eine néhere
Betrachtung der wesentlichen Einflussbereiche.

Die Weltwirtschaft

Auf Grund dessen, das die Globalisierung weiter fortschreitet und der internationale
Handel prosperiert, wird nach Regularien gesucht, die den Kaufern und Verkdufern mehr
Sicherheit bieten.

An dieser Stelle konnen Qualititsmanagementsysteme Standards setzen und den
weltwirtschaftlichen Handel erleichtern. Ldnder und deren Unternehmen koénnen Forderungen
ihrer Partner definieren und haben so, zumindest in diesem Bereich, mehr Sicherheit.
Wenngleich auch dadurch Barrieren geschaffen werden, fiir all die Lander, die sich nicht den
Qualititsstandards anschlieBen. Doch letztlich iiberwiegen die Vorteile, was durch die
zunehmende internationale Verbreitung von QM-Systemen belegt wird.

Das Unternehmen

Qualitditsmanagementsysteme zielen ab auf Verdnderungen der Verhaltensweisen

innerhalb einer auf Qualitit und Kundenzufriedenheit ausgerichteten Unternehmenskultur.
Das bedeutet, dass die Implementierung eines QM-Systems als Gesamtstrategie fiir das
Unternehmen zu sehen ist. Die  Verdnderungen betreffen die  komplette
Unternehmensorganisation, beginnend bei der Unternehmensleitung. Diese muss nicht nur das
System als Ganzes vertreten, sondern gleichzeitig eine Vorbildfunktion tibernehmen.
Nur wenn es gelingt diesen Qualitdtsgedanken durchgédngig im Unternehmen zu etablieren,
wird das QM-System als Gesamtstrategie erfolgreich sein. Denn Unternehmen, die die
Qualitdt ihrer Prozesse und Geschiftssysteme erfolgreich strukturieren und verbessern,
werden deutlich niedrigere Kosten beim Erreichen ihrer Qualititsanforderungen an Produkte
und / oder Dienstleistungen haben.
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Den Mitarbeiter

Der Mensch ist derjenige, welcher das Bewusstsein der Qualitdt im Unternechmen
hochhélt und das Qualitdtsmanagementsystem nicht nur mit Leben erfiillt, sondern auch am
Leben erhilt.

Er hat die Moglichkeit es auszubauen, oder gar zum Scheitern zu bringen. Eine stindige
Anschubhilfe seitens der Unternehmensleitung oder anderer Personen, wére der ungiinstigste
Fall, der eintreten konnte.

Das Wachhalten des Qualitdtsgedankens und ein Qualitdtsmanagementsystem, das mit Erfolg
praktiziert wird, werden durch eine hohe Motivation der Mitarbeiter begiinstigt. Aus- und
Weiterbildungsmaflnahmen der Mitarbeiter, ein gutes Betriebsklima, Firmenfeiern etc., sind
einige Punkte, die dazu ergriffen werden konnen.

Die wichtigste Grofle in dem Verbund Mensch-Prozess-Qualitit, stellt der Mensch selbst dar.
Er muss im Stande sein, das Qualitdtsmanagementsystem anzuwenden und gleichzeitig in den
Prozess eingreifen zu konnen. Der Mensch kann dariiber hinaus auf Probleme des Kunden
reagieren und AbhilfemaBBnahmen einleiten. Gerade im Umgang mit und bei der Beseitigung
von Kundenproblemen, steckt ein gro3es Zukunftspotenzial fiir Mitarbeiter [5].

3. Ergebnis

Zufriedene Kunden sind die Basis fiir den Fortbestand jedes Unternehmens. Aus
diesem Grunde ist es wichtig Moglichkeiten zu finden, die die Bestrebungen
Kundenzufriedenheit zu erreichen / verbessern unterstiitzen.

Wie die gemachten Ausfilhrungen belegen, gibt es viele Argumente die in diesem
Zusammenhang fur die Einfiihrung eines QM-Systems im Unternechmen sprechen.

Auf der Suche nach geeigneten QM-Systemen, findet man beispielsweise die 1SO

Normenreihe 9000:2000 ff mit thren Einzelnormen 9000:2000, 9001:2000, 9004:2000 und
19011:2000.
Speziell die ISO Normen 9001:2000 und 9004:2000 fordern dabei die Wahl eines
prozessorientierten Ansatzes fiir die Entwicklung, Verwirklichung und Verbesserung der
Wirksamkeit sowie die Effizienz eines Qualititsmangementsystems, und letztlich dadurch
auch die Zufriedenheit der Kunden und der interessierten Parteien durch die Erfiillung ihrer
Anforderungen zu erhdhen.

Viele Unternehmen haben sich im Laufe der letzten Jahre dazu entschieden dieses QM-
System einzufiihren. Dabei wurden allein von der ISO-Norm 9001:2000 per Dezember 2006
knapp 900.000 Zertifikate - verteilt tiber 170 Lander - ausgegeben. (Im Vergleich dazu betrug
die Anzahl der ausgegebenen ISO 9001:2000 Zertifikate per Dezember 2005 rund 774.000
Stiick — verteilt auf 161 Lander.) [6].

Nur wer konsequent an der Verbesserung seiner Produkt- und / oder

Dienstleistungsqualitit sowie der Steigerung seiner Kundenzufriedenheit arbeitet wird
langfristig am Markt bestehen konnen - QM-Systeme unterstiitzen diese Bestrebungen.
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