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1. Problemstellung und Zielsetzung

Um am Markt Gberleben zu kénnen, missen Unternehmen immer stdrker den
Anforderungen von Kunden gerecht werden. Die Qualitét der produzierten
Leistungen bestimmt zunehmend den betriebswirtschaftlichen Erfolg und rickt in
den Mittelpunkt unternehmerischer Entscheidungen. Ein in diesem Sinne
marktbezogen agierendes Qualitdtsmanagement besitzt einen hohen Bedarf an
Informationen zur ,Qualitét am Markt” und damit letztlich auch zum

»~Qualitatsimage”.

Die Qualitét der von einer Unternehmung erbrachten Leistungen spiegelt sich for
den Kunden in unterschiedlichen Facetten des Phdnomens Qualitat wider. Der
Kunden beurteilt die Qualitat nicht allein nach der Ausfihrung oder Fehlerfreiheit
des materiellen Produktes. Er nimmt vielmehr die gesamte Leistung des
Unternehmens nach au3en wahr. Das was Qualitat fur den Kunden bedeutet, ist
daher das gesamte Erscheinungsbild des Unternehmens in seiner Auflenwirkung.
Weiche Faktoren”, wie z.B. ServicemaBlnahmen oder das Auftreten von
Angehérigen eines Unternehmens, kénnen das Qualitdtsempfinden des Kunden

for das Unternehmen (,Qualitétsimage”) entscheidend beeinflussen.

Die Anforderungen und die sich nach dem Kauf einstellende Zufriedenheit oder
Unzufriedenheit von Kunden héngen allerdings auch von kundenspezifischen
Faktoren ab. Deskriptive Merkmale, wie z.B. Alter oder Familienstand eines
Kunden, kénnen seine Anforderung an ein Produkt ebenfalls stark determinieren.
Aus diesem Grund muB3 zu einer effektiven Darstellung der Qualitatslage des
Unternehmens auch eine Selektion von Kunden bzw. Kundengruppen in

Markisegmente erfolgen.

Ist ein Kunde mit den Leistungen eines Unternehmens unzufrieden, dann wird er
diese Unzufriedenheit u.U. nicht nur gegeniber dem Unternehmen formulieren,
sondern auch gegeniber Dritten. Reaktionsmuster von unzufriedenen Kunden
zeigen zum Teil auch ein ,Nicht-Ansprechen” des Unternehmens, verbunden mit

der der ausschlieflichen Verbreitung der Information tber die ,Nicht-Qualitat”

1].
4 142

Ein zielgerichtetes marktbezogenes Qualitétsmanagement muB diesem Sach-
verhalt Rechnung tragen. Es ist daher nicht verwunderlich, daf3 die Informa-
tionsgewinnung der Kundenanforderungen und der Kundenzufriedenheit in

nerhalb des Qualitdtsmanagements in der Praxis zunehmend gefordert wird. [2]

Aus der skizzierten Situation wird deutlich, daB ein dringender Bedarf an
Méglichkeiten zur Steuerung der Qualitét am Markt existiert. Wesentliche
Voraussetzung eines  marktbezogenen ~Qualitits-Controllings”  ist  die
Bereitstellung eines problemadéquaten Informationssystems. Das
Forschungsprojekt ,Qualitat am Markt” hat sich deshalb zum Ziel gesetzt, einen
Beitrag auf diesem Gebiet zu leisten. Uber die Ergebnisse dieses Vorhabens soll
im Folgenden berichtet werden. =

Soll ein Informationssystem das Phénomen Qualitat entscheidungsgerecht
reprasentieren, dann muf3 - auch zur Sicherstellung einer (notwendigen) ganz-
heitlichen Sichtweise - eine Integration von Informationen Uber die Kundenan-
forderungen sowie deren Zufriedenheit mit den Leistungen (Produkt, lService etc.)
bis hin zu innerbetrieblichen Informationen (Produktion, Logistik etc.) erfolgen.
Daneben muf} ein ganzheitliches Informationssystem zur , Qualitdt am Markt” eine
Klassifizierung der Kunden nach bestimmten Kriterien erlauben. Es muf3 insgesamt

den folgenden Anforderungen genigen:

¢ Integration von unternehmensinternen und externen Informationen

e Erfassung von ,harten” und ,weichen” Faktoren (vharte Faktoren” sind
z.B. Fehlerkosten, ,weiche Faktoren” z.B. ein Kennwert for Produktimage)

¢ Aufbereitung der Informationen in graphischer und verdichteter Form

¢ Nutzergerechte Bereitstellung der Informationen

Als Controlling-Instrumentarium mu8 das System dariber hinaus bestimmte
Informationen als Berichtssystem zu definierten Zeitpunkten, als Analysesystem
auf Anfrage des Nutzers und als Frihwarnsystem, beim Uber- oder Unterschreiten

vorher zu definierender Kennwertemargen bereitgestellen.
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die Bedeutung d e
Das Projekt wurde in 5 Phasen realisiert (vgl. Abbildung 1). g der Qualitit am Markt sehr hoch einschéitzen (vgl. Abbildung 2) [3]
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Abbildung 1: Schrittweiser Aufbau des Projektes (Grobstruktur) '

Abbildung 2: Stellenwert d
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Zustandes mit den folgenden Phasen durchgefohrt:

e Analyse existierender Informationssysteme
o Empirische Untersuchung zur ,Qualitat am Markt”

« Begleitende Inhaltsanalyse der Datengewinnungsmethoden

Als Fazit stellt sich heraus, daf3 bislang keine Informationssysteme existieren, die
eine Integration von Marktinformationen, technischen sowie betriebswirt-
schaftlichen Informationen erlauben. Dariber hinaus sind Defizite in der quali-

tatsbezogenen Betrachtung von Markt und Betriebswirtschaft zu beobachten.
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2.3. Konzeptionierung von Datengewinnungsmethoden

Bei der Unternehmens- bzw. Produktanalyse offengelegte Defizite in der
Informationsbereitstellung zur Beurteilung der marktbezogenen Qualitét werden
durch  die  Konzeption  problemadaquater  Datengewinnungsmethoden
ausgeglichen. Die Konzeption der Instrumente bezieht sich auf die externe
Datengewinnung und somit auf den im Informationssystem definierten Bereich
+Markt” (vgl. Abbildung 4). Als Objektbereiche werden folgende Aspekte
betrachtet:

e Kundenbezogene Daten

e Demographische Merkmale

e Medienverhalten

e Unternehmensbezogene Daten
e Unternehmens-lmage

e Service-lmage

e Service-Anforderungen

e Produkt-Image

e Produkt-Anforderungen
2.4. Systementwicklung
Das Informationssystem wird nun beispielhaft an der Produktgruppe ,Dreirdder”
des Spielzeugherstellers entwickelt. Problemrelevante Unternehmensbereiche, in

denen eine Datenerhebung und Kennwertebildung als sinnvoll angesehen

werden, werden fixiert.
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Darauf aufbauend erfolgt eine detaillierte Auswahl und Definition der Kennwerte
und Fehlleistungen. Daten, die zukinftig in anderen Informationssystemen
existieren (betriebliche Kostenrechnung, CAQ-Systeme, Produktions-Planungs-
Systeme (PPS) usw.), kénnen dabei im Rahmen der Systemanpassung integriert
werden. Im praktischen Einsatz des Systems kann dann auch eine automatische

Verknipfung der unterschiedlichen Informationskomponenten erfolgen.

SchlieBBlich wird das System in dem Pilotunternehmen eingesetzt. Die Anwendung

des Systems erfolgt dabei beispielhaft in einigen relevanten Problembereichen.

3. Informationssystem
3.1. Produktinformationen

Das System ermdoglicht die Eingabe von Informationen Gber unterschiedliche
Dateneingabemasken. Die Dateneingabe erfolgt Gber ‘entsprechende, leicht zu
bedienende Oberfldchen, um diejenigen Daten manuell zu integrieren, die
momentan noch nicht automatisiert aus anderen Informationssystemen zur

Verfigung gestellt werden kénnen. Die aktuelle Tendenz zur zunehmenden

Standardisierung von betrieblichen Datenmodellen wird hier voraussichtlich in

Kirze eine automatische VerknGpfung der unterschiedlichen Datenbanken

erlauben.
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Fid Datum | Art
Subteil bearbeitung

Auswirkung { betroflenes I Ursache ‘N.ch—

Beschrelbung Fehler- Kosten
kostenstelle | DM
" 1 | 3006 |{ g easiy o | 108 {Personal o Ja Personal hatdie
___I falsche Einstellungder [
18 132734 {3-003 Hgag i o l i3 {Personal oy l Nein An einer bestimmten Stelle
. des Rahmen- Hinterbaus

2 3¥H | 2-001 Hgering mlm {mrnrm.dun u' Nein

[ 1753

300.00

4400.00

2 S | 2-004 || qmesiy o l 105 | Pepa :,] Nein | Falsche Lagsrung der BAAL
B Raeder

2 S5 | 2-0M g eesig o |1 gxnmm.uon n] Nein | Falsche Lagerung der 1234
Raeder

= o5t 2008 |{gering 'M’ul {information @ || Nein Lisereat b falch 200.00
geliefe

3 Datum beruecksichtgen LJ Subtsil nicht beruecksichtigen
von: Imm bis:
L) Auswirkungen nichtberuecksichtigon W Ursache beruecksichtigen

M Ursache = Information

W Ursache = Maschine

X Ursache = Personal

 Fehlerkostenstello beruecksichtigen  Kosten boruccksichtigen

s von: [ 50.00 Jois: [ om0 1

i Hilfe ] [ Schliessen | { Ausfuebren |

SRS NS Sl s

S S BRGNS

Abbildung 7: Fehlerliste mit Auswahlméglichkeit

Dabei besteht die Mdglichkeit durch Festlegung von Auswahlkriterien (Zeitraum
berucksichtigen, Fehlerkostenstellen bericksichtigen, Ursache bericksichtigen,
Subteil bericksichtigen, Kosten bertcksichtigen) einen dem Benutzer spezifizierten

Ausschnitt dieser Tabelle zu generieren, der chronologisch geordnet ist.

3.3. Fehlerkostenanalyse

Neben der technischen Analyse von Fehlern ist es gerade fur kleine und mittlere
Unternehmen wichtig, die durch Fehler verursachten Kosten verursachungs- und
zeitpunkigerecht in die Betrachtung mit aufzunehmen. Ausgehend von der
Fehleranalyse  kann  deshalb als  weiteres  Analyseinstrument  eine
Fehlerkostenmatrix generiert werden. Dabei kénnen wahlfrei Fehlerkostenstellen
und Fehlerarten mieinander in einer Matrix kombiniert werden (vgl. Abbildung 8).
Hier werden die Fehler Ober einen Fehlerschlissel ihren Verursachern zugeordnet,
um einen zielgerichteten Einsatz von qualitdtsbezogenen Mainahmen vornehmen

zu kénnen.
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Fehlerkostenstelle Fehler
lFKSTT Text Aufnehmen l ‘ Art lAufnehmen |
113 | Lagergebaeude Ja 3-004 | Nein
300 |Leitung des Einkaufs— und Materialber. Nein 3-006 | Ja
411 | Fertigungsstelle | Meisterbereich 41 Ja 3-008 | Ja
412 | Fertigungsstelle 2 Meisterbereich 41 Ja 4-004 | Nein
413 | Fertigungsstelle 3 Meisterbereich 41 Ja 4-005 | Ja
421 | Fertigungsstelle 1 Meisterbereich 42 Ja

Fehlerkostenstellen

Summe
Fehlerschluessel

Fobler- [ 101 ] 113 I 411 | 412 ]413 {421

1-001

2-001

2-002

2-003

2-004

2-005

3-006

3-008

4-005

4-006

Fehlerkostenstelle

Summe

Abbildung 8: Fehlerkostenmatrix
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3.4. Analyse der ,,Qualitat am Markit”

Gerade durch die Analyse der ,Qualitdt am Markt” lassen sich Marktanderungen
und wechselnde Kundenanforderungen schneller verfolgen. Dies bietet den Unter-
nehmen die Chance, auf entsprechende Verdnderungen schnell zu reagieren und

sich durch hohe Flexibilitét komparative Vorteile zu verschaffen.

Durch die in dem System abgespeicherten Konsumentenbefragungen zum Pro-
dukt-lmage, Service-lmage, Firmen-lmage, Produkt-Anforderungen, Service-
Anforderungen und den damit verbundenen Kundendemographia kénnen

Unternehmens- und Produkistrategien zur Kundenzufriedenheit erstellt werden.

Dreirad Maxi

Zu jedem erfaflten Konsumenten kénnen Angaben zur Person und dessen

Medienverhalten zu jeder Befragung gespeichert werden (vgl. Abbildung 9).
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@i Kenner

M Medien beruecksichtigen

Medien

I keine Geschiedenen

W Kaeufer

.t keine Verwitweten

..} keine Wiederverkaeufer

Art-Nr. 8147-000

Geschlecht: _I Mann

Raufdatum:

Monatseinkommen: I 0.00 f DM

Familienstand: Welcher Kundentyp ?
« Ledig < Nicht Kenner

& Verheiratet + Kenner

< Geschisden & Kaeufer

4 Verwitwet & Wiederkaeufer

4 Stammkunde

Wie wurden Sie auf
das Produkt aufmerksam ?

4 Freunde

& Werbung

© Haendler Info

{ Stiftung Warentest

U Kataloge

Name des Mediums

Welche Medien nutzen Sie ?

oA

Zu welcher Gelegenhsit?

| reg. T2

ueberreg. T2

Wison? Morgens
ru Hause

Weg zur | Tagsucber | Arbeit | Abonds
Arbeit | zu Hause

Wochenzeitung

ica. 3-4 mal die Woche  ca || Noin

Neln Nein Nein | Nein

{ Fachzeitschrift

{nahezu jeden Tag wa jf Nein

Nein Nein Nein | Nein

[lustrierte

| Fernsehen

[
H
H
)
k3
§
1
|
H
§
i
H
i
H
i
i
H
3
i
{
H
4
b

Abbildung 9: Informationen zum Konsumenten
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# Stammkunden

Abbildung 10: Selektionsmaske zur Konsumentenbefragung

Um gezielte Auswertungen erstellen zu kénnen, missen Attribute zum Konsu-
menten festgelegt werden (vgl. Abbildung 10). Nach Festlegung der Attribute stellt
sich dem Anwender des Systems die in Abbildung 11 dargestellte Auswertung
einer Konsumentenbefragung zum Produktimage von Dreirédern dar. Die
Indikatoren wurden in weiche (subjektive Faktoren) und harte (objektive Faktoren)
Image-Werte unterteilt und deren Durchschnitt berechnet. Dabei entsprechen die
Wertigkeit 1=trifft voll und ganz zu und die Wertigkeit 5=trifft Gberhaupt nicht zu.
Aus diesen Daten wird dann schlie3lich der Gesamt-lmage-Wert gebildet und mit
dem Globalimagewert verglichen der ebenfalls abgefragt wurde. Zur
Sicherstellung einer simultanen Betrachtungsweise wird im System eine
gleichzeitige = Betrachtung der  kundenwichtigen  Fehler  und der

Betriebswirtschaftlichen Konsequenzen (Kap. 3.2 und 3.3) erméglicht.
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Abbildung 11: Auswertung einer Konsumentenbefragung zum ,Produkt Image”

4, Fazit und Ausblick

Mit dem System wird den Unternehmen ein Hilfsmittel an die Hand gegeben, das
schnell und gezielt Auswertungen bereitstellt, die sonst nur mit hohem

Zeitaufwand zusammengestellt werden kénnen.

Mit der Entwicklung des Informationssystems ,QaM” wurde auf dem Gebiet der
Quadlitatsinformationssysteme ein weiterer Baustein zum ganzheitlichen Quali-
tatsmanagement gelegt. Der aktuelle Entwicklungsstand bedingt abschlieBend

einige Anmerkungen.

Grundsdtzlich muf3 hier noch einmal herausgestellt werden, daf3 es sich bei dem
System im gegenwdrtigen Stadium um einen Profotyp handelt, der spezifisch in
Zusammenarbeit mit einem mittelsténdischen Pilotunternehmen erarbeitet worden
ist.
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Die Einfohrung des Systems in Unternehmen erfordert somit fallbezogen eine

sektoren-, branchen- sowie unternehmensspezifische Anpassung des Rahmen-

systems.

Fur die sinnvolle Nutzung des Systems sind letztendlich einige Hinweise zu be-
achten. Das System stellt prégnant qualitétsbezogene Informationen bereit, die
Entscheidungen im Bereich Qualitdtsmanagement ergénzend unterstitzen

kénnen, jedoch nicht als alleinige Entscheidungsgrundlage herangezogen werden

sollten.

Entscheidungssituationen  bedingen notwendigerweise eine gesamtheitliche
Betrachtung und Beurteilung betrieblicher Ablgufe. Einem Informationssystem wird
der Stellenwert eines ergénzenden, entscheidungsunterstitzenden Instrumentes
zugeordnet, wobei der Aussagewert der Informationen in den Gesamtkontext des

Unternehmens einzuordnen ist.

Um eine effektive Nutzung des Informationssystems zu gewdhrleisten, ist es
darUber hinaus erforderlich, den Unternehmen im Hinblick auf die Nutzung der
Datenerhebungsinstrumente Starthilfe zu geben. Diese Unterstitzung sollte in
Form einer fallbezogenen Beratung hinsichtlich der Gestaltung einer individuellen
Erhebungskonzeption gegeben werden. Das gilt insbesondere fir die spezielle
Zielgruppe des Forschungsprojektes, die kleinen und mittleren Betriebe, die

standardisierte Marktanalysen bislang kaum durchfihren.

Im Hinblick auf weitere Ausbaustufen des Systems sollte Uber eine unterneh-
mensweite Vernetzung des Informationssystems nachgedacht werden, so daf3 ein
abteilungsiubergreifender Zugriff erméglicht wird. Auch sollten standardisierte
Schnittstellen zu bestehenden Systemen wie der Kostenrechnung, CAP, CAQ, PPS

etc. geschaffen werden.

Wir  bedanken uns fior die Unterstitzung der Arbeiten durch die
Arbeitsgemeinschaft industrieller Forschungsvereinigungen e. V. (AiF) und der

Forschungsgemeinschaft Qualitétssicherung e. V. (FQS).

157




