
tionsnetze Gescn. Gebiet Uber-
tragungssysteme, Gesch. Zweig
3e'vegliche Funkanlagen:
Dlt,, lSo 9o0i

Zertif ikatänderu ngen :

S:r't e-' r1€9:^ Lt^1OtE31:re:t)
433 CEAG LuS GmbH, rerlber-e cl'
lrit 35ro.SSCnuz 694'.2 loer-c":'
DrN tso 9001

, ABB CEAG LUS GmbH. Sti'om-
versorg ung, Notlichtsirstem e,

5929/ Soesr: Dr\ ISO 900'
AtsB CEAG Sicherheitstechnik
GmoH, Teilbererch Explos ons-
schutz, Tragbare Leuchten,
44894Eocnum DIN ISO 9001

diese Bereiche srnci neu mit enthaiten
in;

AB B CEAG Sicherheitstechnik
GnrbH, 59494 Soest, 69412 Eber-
bach, Teilbereich Explosionsschutz
unC Notlichtsysterne, und
ABB CEAG Stromversorgungs-
rec.r'\ G^lor, 59494 Soest.
DtN SO 900't

ErweiterungsmeIdung;
ait

VC-Baucnem e l'llulle' G'nbF &
Co. 46238 Bottrop, Bereiche Mör-
tel- und Betonzusatzmittel, Beton n-

standsetzung und Ober-flachen-
schutz, Mrnera ische Baustoffe:
DlN tSO 900',r

f e ;

MC Bauchemre Mullär GmbH &
Co , Ultr-ament GmbH & Co.KG,
Botament SystembaLlstoffe GmbH
& Co KG, 46238 Bottrop,
Gesamtbereiche D N ISO 9001

DCS-Zertrfikaie nsgesanrt 639,
davon nach

D I'r; ISO.9C01 : 465,
D I'i SO 9OC2 169
D l'l SO 9OC3: 5

Aufgeteri nacf, Brarchen ergrllt das
iiertro iTA
ilaschrnenbau: 6l
Chen-,ie. 2Cg
FernrnechanikiOptrl: 24
Paprei' 5*?

:.ser.'S:at 22
iextrl: 5

iebensmittei ',i
Feuerfeste Stoffe 1,2

|viedizirtechnir 3
Drenstierstur-gen. 32
Jtd5. /

Bau: 5
-ahrzeilqbar 3
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,,0ualität am Markt"
E ntw i ck I u n g e t n e s e ntsc he t d u n g s u nie rstütze n d e n

lnf ormationssysrems

ln oen vergangenen Jahren sind welt-
wert steigende Frwartungen der Kun-
den an die Oualitat festzustellen. Dre

Forderung der Kunden bezieht sich da-
ber nrcht mehr nur auf die a ieinige
Oualirat oes Produkts' es weroe^
vielmehr auch Anforderungen an die
Oualität beglertender Serviceleistun-
gen gestellt und Wert auf die ,,Ge-
sanrtlualität" des Unternehmens in

serner Außenw,rrkung gelegt.
Daher ist es nicht verw,underlrch,

daß das Messen der Kundenzufrieden-
heii innerhalb des Oualitätsmanage-
ments rn cier Praxis zunehmend nrehr'
gefordert wrrd. Zwar kam der Kunden-
orientierung in cier Vergangenheit in

stark marktorientierten Unternehmen
schon immer eine gewrsse Bedeu-
tung zu, aber erst zahlreiche Untersu-
chungen der neuesten Zett belegen,
wie entsche oend die Kundenorientie-
rung f ur den Erfolg eines Unterneh-
mens ietztlich rst Wer in diesem Be-
reich versagi, nat ke ne Chance auf
den wettbewerbsintensrven, durch im-
r-ner ahnlichere Produkte und geringer
werdende Prersgestaltun gsspielräunre
geprägten Märkten.

Aus dieser skizzierlen Siiuat on in

der Praxrs w,rrc ceuilich, daß rn der

Entwrcklung ernes lnfcrmationssy-
stems zu!- Messung n-arktoezogener
Oualität ein offensicht cher Bedarf be-
steht. Das Ai F/FOS-Forscnungsprojekt
,,Qualität am Markt" hat sich zum Ztei
gesetzt, einen Beitrag auf diesen-, Ge-
biet zu leisten.

ln eineni ersten Schritt wurde mit
Hilfe einer bei Unternehmen durchge-
f uhrten Erhebung der lst-Zustand hin-
sichtlich des Oualitätsniänagements
unter Bezug auf die Kundenzufrieden-
he t in der Praxrs ermnelt und ob
bzw. inlr,ieweit diese Größen bereits
in Kennzahlensystemen erngebunden
sind Derartige Kennzahlensysteme,
oie dle aktuellen Daten zur Kundenzu-
friedenheit am Marki rviedergeben, bil-
den dann die Grundlage des lnforma-
tionssystems, cias die Daten aufberei-
tet und Handlungsempfehlungen in

der leweiligen Marktsituation gibt. Da-

ner soli cias Informatronssystern folgen-
oen Lrrto'lerunge. ger,lge..

i ntegration !/on unieri-ehnnensinter-
'en J^o -e\Te"ne-, -tornlalrone'
Erfassung oblektrver und subjektr
ver Oualitätsmerkmale
Graphrscie und kon^pr- mrerte Auf-
bereitung cjer Daten

lntern Entscheidu ngsu nterstützendes
Qualitätsi nformationssytem
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* Zudem soll das System schnell. f le-

xibel, rndividueil und oet der Anwen-
ciung ohne spezielle ComPuter-
kenntntsse den Zugang zu elektro-
nisch gespercherten lnformationen
qeben.

tsegleitend zur Entw'icklung des Infor
mat onssysterrs werden lnstrumente
und Methoden erarbeitet, mit denen
.r- arktbezogene Oual itätsdaten erfa ßt
,rverden Drese dienen als Datenbasis
fur das System und liefern ebenfalls
Kennwerte zur- Oualrtätssteuerrlng.

Dre E.nec--9. ore /or | _tt?rt acge-
schlossen wurde. verfolqte Crei we-
sentliche Z e setzrnqen

. Die Er'genn sse dteser Untersu-
cr-ng sol te- :rr nahTe. 6'ing1 .-.-
fassenden isi-Analvse Aufschluß
über den derzeitrgen Stellenwert
und die Auspr'ägungen der Oualität
am Markt rn der Praxis geben.

* Über spezrelie Auswertungsverfah-
ren sollten ErngangsgrÖßen fur die
Erarbertung von validen Kennwer-
ten im Hinblick auf die Entwicklung
des lnformatronssystems gewon-
nen werden.

s Weiterhin sol ten aus den Untersu-
chungsergebnissen Anregungen
zur Entwicklung von lnstrumenten
und Methoden abgeleitet werden,
mit denen sich regelmäßig marktbe-
zogene Oualitätsdaten ermrtte n las-

sen.

Bezuglich dieser Zieie ist eine Vjelzahi

von Untersuchungsschwerpunkten for-
muliert worden, denen folgende vier-
teilige Gliederung zu Grunde lag:

A. U nte rn e h n, e nscha ra kte rr sttka,
B: Oual itätsm a nag e m e nt und
C: Ou a I itätskosten ais Schnittstellenbe-

reiche scwie
)'. Oualität am Markt als Spezialteil

der Erhebung.

Gemäß der Ausgangsf ragestellung bii-
dete erne von der Struktur her breit an-
gelegte Strchprobe Basts der Versand-
aktion. Aus rd. 2000 Fragebögen, bran-
chenubergreifend versandt, rst rnrt
n = 117 Fr-agebögen eine Fuckiauf-
quote von E,9 ?10 reaiis er-l worden

Das eingegangene DatenmateriaL
,,vies im Hinblicr auf oie Bildung von
Terlgruppen eine reJativ ausge\"^/ogene
Struktur auf . Dies irifft besonders auf
die Kategorren der Beschäftigungskias-
sen zu. Aber auch das sekiorenspezlf l-

sche Rücklaufverhaiten bietet gute An-

satzpunkte zur Grr-rppenbildung. Beson-
ders im DrenstLeistungssektor 1st elne

oz 38 (1993) t0

Die Forschungsstätten

Dre Dortrnunder lnrt ative z'rt ieci.ne( .-
legrrerten Fe:: g-rg R r; e , 5i €:-e
ge^-le,^^ jrz ge Organisa'o" S e ^a:
zum Zrel, anvlrenciungsorleftrerte For-
sciung auf der-n Gebret der Rechner nte-
gratro:' im PradüKtlebenszyklus zi- c€-
ire ben Gegr:noet wrirde sle l99C vcr
e ier rierdrsz,pi.:aren Grucpe Dorir;n-
der -!ocnscl, ier:er aus cet Sere ct'er
:e': g--gstec-^ ' f -:o-at s e' :g 't
-a-o.äo.1cs-. t-- r O.2a^ sa: a^ --c
Fertlgi:ngsvorberertinq, Logrsrik, Wer<-
5isfi1v55s1g6x6llen, OL,aiitaissrcle-
r-.q ,AJ .'SC a{:S.v SSe-S .-o'--.- .:') --
1611a'.r Je f,ttr e.'v .v'a gee:?:
c-:;c.- )e' '.D's ä') ) c' )'- -E : -f
Crosiac<, Pr:f. D:.-lng. -.-D Slefiens
und P:oi Dr - rg /,. K:e,s

D eses Pro erl '"ryi:'c bet:eut n Kcope-
:alCn vOn 6gm =69nsgl e.i En3,r SCre

'/v'rlsClaitS- -fd SoziaifcrSChung tp19i

l' e'. pc . D ','- ,e'3o 'g' -1o le-
Facngecret Ouai;täisronl.o le lProi Dr.-
ng. H.-4. Crosiactl

zum Versand re attv hohe Rück aufquo-
te zu vei-zeichnen, was auf eine beson-
dere Auseinanciersetzung mit der
mar\loezoger-ea Or-,alität r tert ä'e^
Sektor schließen iäßt. Der Stellenwert
der Oualität am Markt wird tn beiden
Se'<toren ars .,seF' ,vicl-t g' ernge-
schatzt.

Die Branchenverteilung nähert sich
in ihrer Struktur tendenziell der bun-
desdeutschen Verteilung an, bietet al-

lerdings aufgrund der zu geringen Fail
zahl noch zu wenig Möglichkeiten fÜr

aussagekräftige Sonderauswertungen.
Schwerpun kte nr Antwortverhalten
setzten der Stah l-lN,4aschinen-/Fahr-
zeugbau, die Elektrotechnrk sowie die
Kreditinstitute und Versicherungen.

Der hohe Rucklauf in den beiden
erstgenannten Branchen läßt sich un-
ter Umständen mit ciem stärkeren Be-
zug zum Ouaiitätsmanagement rn Zu-
sammenhang mit dem Produktlonsbe-
rerch erklären. Das interesse der Kre-

Citinstitute und Versicherungen äßt
tm Zusammenhang mit dem nier doch
intensiven, kontinuierlichen Kunden-
kontakt der Branche vermuten. Hier
sei hrnzugefügt, caß es lediglich unbe-
deutende unierschiede in der Beurtei-
lung des Stellenr,verts des Ouairtätsma-
nagements n beiden Sektoren gibt.
Vertreter beider Teiigruppen erachten
Oua i itätsma na gem ent'-r berwre gend
als ,,sehr wicht g ' tat hrer die Aus-
dehnung oes Ouairtätsbegriffs bereits
stattgefunden ?

Eines wirci deutlrch: Dienstleister
und prociuzierenoes Gewerbe halten
kunden- und qualitätsorientiertes Ma-
nagernent f ür eine entscheidende Un-
ternehmensstrategre.

Bernerkenswert lst dte noch unzu-
i'erchende Berucksichtigung von Kenn-

zanlen in der Unter-nehmenspraxis. Ei-

nerseits werden erfaßte Daten nur sel-

ten rn Form von Kennzahlen aufberet-
ter; andererseits werden Oualitätskc-
sien nur rn wenigen Unternehmen tn

K.ennzah lensystemen erfa ß1.

-rr e n U'te''ehr-'en au+ e,'e l-a-
;'täts- und kundenortentierte Weise zu

f ünr'en, bedarf es jedoch eirres Kenn-

zah ensystems, mrt dem sich Feh iei-

stungen und Kundenzufriedenhe,t
n eßbar rnachen iassen Dazu sir'a
(erngrößen aus den Bereichen Oual;-

iätskosten und Service/KLJndeno enst
:- e"t^ri'.ein D ese r^'?t'ratlo'ei :-'JS-

sen n verdrchteter Fcrrn dargeste lt
'.^;erden, !m dadurch in kurzester-Zert
ernen präzisen Überblick uber dre Si-

:ua{ion der Oua ität am Markt sc',^; e

-ce. .n^e.brerr ebliche \/orgär.ge t_ er
-a:en.

Auf der Grundlage dieses Kennzah-

ensystems wird im weiteren Prolekt-
verlauf das lnformat onssystem ent-
,,vrckelt, das es dem Anwender ermög-
ircht, eine Analvse ,,seiner" Oua ität
arn Markt durchzuf ühren

Vorhandene Schwachstellen kön-

nen mit Hilfe des Systems aufgedeckt
werden, um somit Konsequenzen be-
tr ebswirtschaftlicher Entscheidungen
i-. D'odu<tron rrnd Mar(eting trarsoa-
renter zu machen und Entscheidungs-
n lfen f ür die jeweilige unternehmens-
rnierne bzw -externe Situation zu lie-
t e'"

Abschließend erfolgt dte lmplemen-
t erung des Prctotyps, der sodann un-

ier .rnterschiedlichen Datenkonstella-
ttonen bei Prolektpartnern getestet
,i, t rd.
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