tionsnetze, Ge Gebiet Uber-
Tragungssysteme, Gesch. Zwelg
Bewegliche Funkanlagen:

DIN 1SO 9001

sch.

Zertifikatanderungen:

"‘9 niert wegen Umorganisat
ABB CEAG LuS GmbH, T

xplosionsschutz, 69412

DIN SO 9001

ABB CEAG LUS GmbH, Strom-

VErsorgung, Notmmsvsteﬂe

9494 Soest: DIN ISO 900

il ;

5

ABB CEAG Sicherheitstechnik
GmbH, Teilbereich Explosions-
schutz, Tragbare Leuchten,

ASQAB chum: DIN ISO 9001
diese Bereiche sind neu mit enthalten
ABB CEAG Sicherheitstechnik
GmbH, 59494 Soest, 69412 Eber-
bach, Teilbereich Explosionsschutz
und Notlichtsysteme, und
ABB CEAG Stromversorgungs-
technik GmbH, 59494 Soest:

DIN ISO 9001

Erweiterungsmeldung:

alt:
MC-Bauchemie Muller GmbH &
Co., 46238 Bottrop, Bereiche Mor-
tel- und Betonzusatzmittel, Betonin-
standsetzung und Oberflachen-
schutz, Mineralische Baustoffe:
DIN ISO 2007

)
0]
C

Bauchemie Muller GmbH &

. Ultrament GmbH & Co.KG,
ament Systembaustoffe GmbH
). KG, 46238 Bottrop,
mtbereiche: DIN ISO 9001

DPDOZE
(wggﬁ
e

[l
(9]

DQS-Zertifikats insgesamt: 639
davon nach
DIN 150-.9Q0 465
W\ v ISC 90 3 169,

2
DIN 1SO 9003

Aufgetellt nach Branchen ergibt das:
Elektro
Maschinenbau:

s i o
wnemie!

InN

3]
O O~
IS (O IR

Feinmechanik/Optik:
~apler
Eisen/Stahl:
Textul:
_ebensmittel:
Feuerfeste Stoffe
Medizintechnik:
Dienstleistungen:
Glas:

Bau:
Fanrzeugbau
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Martina Althaus, Jorg Bréckelmann, Horst-Arthur Crostack,

Ralf Lenger und De

,Qualitat am Markt"

tlef Mdller-Boling, Dortmund

Entwicklung eines entscheidungsunterstitzenden

Informationssystems

In den vergangenen Jahren sind welt-
weit steigende Erwartungen der Kun-
den an die Qualitat festzustellen. Die
Forderung der Kunden bezieht sich da-
bei nicht mehr nur auf die alleinige
Qualitat des Produkts; es werden
vielmehr auch Anforderungen an die
Qualitat begieitender Serviceleistun-
gen gestellt und Wert auf die ,Ge-
samtdualitat” des Unternehmens in
seiner AuRenwirkung gelegt.

Daher ist es nicht verwunderlich,
dalR das Messer der Kundenzufrieden-
heit innerhalb des Qualitdtsmanage-
ments in der Praxis zunehmend mehr
gefordert wird. Zwar kam der Kunden-
orientierung in der Vergangenheit in
stark marktorientierten Unternehmen
schon immer eine gewisse Bedeu-
tung zu, aber erst zahlreiche Untersu-
chungen der neuesten Zeit belegen,
wie entscheidend die Kundenorientie-
rung fur den Erfolg eines Unterneh-
mens letztlich ist. Wer in diesem Be-
reich versagt, nat keine Chance auf
den wettbewerbsintensiven, durch im-
mer &hnlichere Produkte und geringer
werdende Preisgestaltungsspielraume
gepragten Markten.

Aus dieser skizzierten Situation in
der Praxis wird deutlich, dalk in der

Entwicklung eines Informationssy-
stems zur Messung marktbezogener
Qualitat ein offensichtiicher Bedarf be-
steht. Das AiF/FQS-Forschungsprojekt
,Qualitat am Markt" hat sich zum Ziel
gesetzt, einen Beitrag auf diesem Ge-
biet zu leisten.

In einem ersten Schritt wurde mit
Hilfe einer bei Unternehmen durchge-
flhrten Erhebung der Ist-Zustand hin-
sichtlich des Qualitdtsmanagements
unter Bezug auf die Kundenzufrieden-
heit in der Praxis ermittelt und ob
bzw. inwieweit diese GroRen bereits
in Kennzahlensystemen eingebunden
sind. Derartige Kennzahiensysteme,
die die aktuellen Daten zur Kundenzu-
friedenheit am Markt wiedergeben, bil-
den dann die Grundiage des Informa-
tionssystems, das die Daten aufberei-
tet und Handlungsempfehlungen in
der jeweiligen Marktsituation gibt. Da-
bei soll das Informationssystem folgen-
den Anforderungen genugen:

integration von unternehmensinter-
nen und -externen informationen
Erfassung objektiver und subjekti-
ver Qualitatsmerkmale

Graphiscne und komprimierte Auf-
bereitung der Daten

Intern

—_ -~

- A4

Produkt- und
Dienstleistundsqualitat

Kosten und Ertrage

&

foin

3
Handlungs-
empfehlungen

~ Entscheidungsunterstitzendes
Qualitétsinformationssytem

- B

Extern

CQ
©

Darstellung von
Informationen

intormationssystem zur
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s Zudem soll das System schnell, fle-
xibel, individuell und bei der Anwen-
dung ohne spezielle Computer-
kenntnisse den Zugang zu elektro-
nisch gespeicherten Informationen
geben.

Begleitend zur Entwicklung des Infor-
mationssystems werden Instrumente
und Methoden erarbeitet, mit denen
marktbezogene Qualitdtsdaten erfaldt
werden. Diese dienen als Datenbasis
fur das System und liefern ebenfalls
Kennwerte zur Qualitatssteuerung.
Die Erhebung, die vor kurzem abge-

schlossen wurde, verfolgte drei we-

=y

sentliche Zielsetzungen:
Die Ergebnisse dieser Untersu-
chung sollten im Rahmen einer um-
fassenden ist-Analyse Aufschiuf
Uber den derzeitigen Stellenwert
und die Auspragungen der Qualitat
am Markt in der Praxis geben.
Uber spezielle Auswertungsverfan-
ren sollten Eingangsgréfen fur die
Erarbeitung von validen Kennwer-
ten im Hinblick auf die Entwicklung
des Informationssystems gewon-
nen werden.
2 \Weiterhin sollten aus den Untersu-
chungsergebnissen Anregungen
zur Entwicklung von Instrumenten
und Methoden abgeleitet werden,
mit denen sich regelmaliig marktbe-
zogene Qualitdtsdaten ermitteln las-
sen.

L2

Bezlglich dieser Ziele ist eine Vielzanl
von Untersuchungsschwerpunkten for-
muliert worden, denen folgende vier-
teilige Gliederung zu Grunde lag:

A: Unternehmenscharakteristika,

B: Qualitdtsmanagement und

C: Qualitdtskosten als Schnittstellenbe-
reiche sowie

D: Qualitat am Markt als Spezialtell
der Erhebung.

Gemal der Ausgangsfragestellung bil-
dete eine von der Struktur her breit an-
gelegte Stichprobe Basis der Versand-
aktion. Aus rd. 2000 Fragebogen, bran-
chenulbergreifend versandt, ist mit

n = 177 Fragebégen eine Rucklauf-
guote von 8,9 % realisiert worden.

Das eingegangene Datenmaterial
wies im Hinblick auf die Bildung von
Teillgruppen eine relativ ausgewogene
Struktur auf. Dies trifft besonders auf
die Kategorien der Beschéaftigungskias-
sen zu. Aber auch das sektorenspezifi-
sche RUcklaufverhaiten bietet gute An-
satzpunkte zur Gruppenbildung. Beson-
ders im Dienstleistungssektor ist eine

QZ 38(1993) 10

Die Forschungsstatten

Die Dortmunder Initiative zur rechnerin-
tegrierten Fertigung (RIF} eV, ist eine
gemeinnitzige Organisation. Sie nat
zum Ziel, anwendungsorientierte For-
schung auf dem Gebiet der Rechnerinte-
gration im Produktlebenszyklus zu be-
treiben. Gegrunaet wurde sie 1990 von
einer interdisziplinaren Gruppe Dortmun-
der Hochschullenrer aus den Bereichen
Fertigungstecnnik, Automatisierung und
Handhabungstechnik, Organisation und
Fertigungsvorb Logistik, Werk-
stoff wissenschn Qualitatssicne-
rung, Wirtschaftswissenschaften und in-
formatik. Die RIF eV. wird geleitet

durch den Vorstand Prof. Dr-ing. H.-A
Crostack, ?r“* =-D Steffers
und Prof, Dr

Dieses 3’0\ d betreut in Koope-
raticn von den gebiet Empirische
Wirtscnafts- u Z rschung (Prof
'“r rer. pol. D iiler-Boling) und dem
Fachgebiet Qualitatskontrolie (Prof. Dr.-

ng. H.-A. Crostack)

zum Versand relativ hohe Rucklaufguo-
te zu verzeichnen, was auf eine beson-
dere Auseinandersetzung mit der
marktbezogenen Qualitdt im tertiaren
Sektor schlieRen 1aRt. Der Stellenwert
der Qualitdt am Markt wird in beiden
Sektoren als , senr wichtig” einge-
schatzt.

Die Branchenverteilung nahert sich
in ihrer Struktur tendenziell der bun-
desdeutschen Verteilung an, bietet al-
lerdings aufgrund der zu geringen Fall-
zahl noch zu wenig Mdoglichkeiten fur
aussagekraftige Sonderauswertungen.
Schwerpunkte im Antwortverhalten
setzten der Stahl-/Maschinen-/Fahr-
zeugbau, die Elektrotechnik sowle die
Kreditinstitute und Versicherungen.

Der hohe Ricklauf in den beiden
erstgenannten Branchen laf3t sich un-
ter Umstanden mit dem starkeren Be-
zug zum Qualitdtsmanagement im Zu-
sammenhang mit dem Produktionsbe-
reich erklaren. Das Interesse der Kre-
ditinstitute und Versicherungen &3t
im Zusammenhang mit dem hier doch
intensiven, kontinuierlichen Kunden—
kontakt der Branche vermuten. Hier
sei hinzugeflgt, dal} es lediglich unbe-
deutende Unterschiede in der Beurter-
lung des Stellenwerts des Qualitatsma-
nagements in beiden Sektoren gibt.
Vertreter beider Teligruppen erachten
Qualitdtsmanagement dberwiegend
als ,sehr wichtig”. Hat hier die Aus-
dehnung des Qualitdtsbegriffs bereits
stattgefunden?

Eines wird deutlich: Dienstleister
und produzierendes Gewerbe halten
kunden- und gualitétsorientiertes Ma-
nagement flr eine entscheidende Un-
ternehmensstrategie.

Bemerkenswert ist die noch unzu-
reichende Berlcksichtigung von Kenn-
zahlen in der Unternehmenspraxis. Ei-
nerseits werden erfaldte Daten nur sel-
ten in Form von Kennzahlen aufberer-
tet; andererseits werden Qualitatsko-
sten nur in wenigen Unternehmen in
Kennzahlensystemen erfal’t.

Um ein Unternehmen auf eine gqua
itats- und kundenorientierte Weise zu
flihren, bedarf es jedoch eines Kenn
zahlensystems, mit dem sich Fom
tungen und Kundenzufriedenhert
e%bar machen lassen. Dazu sind

‘ ng 6Ren aus den Bereichen Quali-

skosten und Service/Kundendienst
zu ermitteln. Diese Informationen mus-

n in verdichteter Form dargestellt
wverden, um dadJ ch in klrzester Zeit
einen prazisen Uberblick Uber die Si-

ation der Qualitét am Markt sowie
Uber innerbetriebliche Vorgange zu er-
halten.

Auf der Grundlage dieses Kennzah-
lensystems wird im weiteren Projekt-
verlauf das Informationssystem ent-
wickelt, das es dem Anwender ermog-
icht, eine Analyse ,seiner” Qualitat
am Markt durchzufthren.

Vorhandene Schwachstellen kon-
nen mit Hilfe des Systems aufgedeckt
werden, um somit Konsequenzen be-
triebswirtschaftlicher Entscheidungen
fUr Produktion und Marketing transpa-
remef zu machen und Entscheidungs-

nilfen fur die jeweilige unternehmens-
interne bzw. -externe Situation zu lie-
fern.

AbschlieRend erfolgt die Implemen-
tierung des Prototyps, der sodann un-
ter unterschiedlichen Datenkonstella-
tionen bel Projektpartnern getestet
wird.
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