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l. Problemstellung und Zielselzung

Um om Morkl überleben zu können, müssen Unternehmen immer slörker den

Anforderungen von Kunden gerecht werden. Die Quolitöt der produzierten

Leislungen bestimml zunehmend den betriebswirtschoftlichen Erfolg und rückl in

den Mittelpunkt unlernehmerischer Entscheidungen. Ein in diesem Sinne

morklbezogen ogierendes Quolitötsmonogemenl besitzl einen hohen Bedorf on

lnformotionen zur ,,Quolitöt om Morkt" und domit letztlich ouch zum

,,Quolitötsimoge".

Die Quolitöt der von einer Unlernehmung erbrochlen Leistungen spiegelt sich fÜr

den Kunden in unterschiedlichen Focelten des Phönomens Quolitöt wider. Der

Kunden beurteilt die Quolitöt nicht ollein noch der Ausführung oder Fehierfreiheit

des moleriellen Produkles. Er nimmt vielmehr die gesomle Leislung des

Unlernehmens noch oußen wohr. Dos wos Quolitöt fÜr den Kunden bedeulet, ist

doher dos gesomle Erscheinungsbild des Unternehmens in seiner Außenwirkung.

,,Weiche Fokloren", wie z.B. Servicemoßnohmen oder dos Auflrelen von

Angehörigen eines Unlernehmens, können dos Quolitötsempfinden des Kunden

für dos Unlernehmen (,,Quolitötsimoge") entscheidend beeinflussen.

Die Anforderungen und die sich noch dem Kouf einstellende Zufriedenheil oder

Unzufriedenheit von Kunden höngen ollerdings ouch von kundenspezifischen

Foktoren ob. Deskriptive Merkmole, wie z.B. Aller oder Fomilienstond eines

Kunden, können seine Anforderung on ein Produkl ebenfolls slork delerminieren.

Aus diesem Grund muß zu einer effekliven Dorstellung der Quolitötsloge des

Unternehmens ouch eine Selektion von Kunden bzw. Kundengruppen in

Morklsegmenle erfolgen.

lst ein Kunde mit den Leislungen eines Unternehmens unzufrieden, donn wird er

diese Unzufriedenheil u.U. nicht nur gegenüber dem Unternehmen formulieren,

sondern ouch gegenüber Dritten. Reoktionsmusler von unzufriedenen Kunden

zeigen zum Teil ouch ein ,,Nicht-Ansprechen" des Unternehmens, verbunden mit

der der ousschließlichen Verbreitung der lnformolion Über die ,,Nicht-Quolitöt"
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Ein zielgerichteres morktbezogenes euoritötsmonogemenl muß diesem soch-
verhoh Rechnung rrogen. Es ist doher nicht verwunderlich, doß die lnformo-
lionsgewinnung der Kundenonforderungen und der Kundenzufriedenheir in-
nerholb des Quolitölsmonogemenls in der proxis zunehmend gefordert wird. [2]

Aus der skizzierten situotion wird deutlich, doß ein dringender Bedorf on
Möglichkeiten zur Steuerung der Quolilöl om Morkt existiert. Wesentliche
Voroussetzung eines morktbezogenen ,,euolitöts-Controltings,, ist die
Bereitslellung eines problemodöquolen lnformolionssyslems. Dos

Forschungsproiekl ,,Quolitöl om Morkt" hot sich desholb zum Ziel gesefzt, einen

Beilrog ouf diesem Gebiet zu leisren. über die Ergebnisse dieses vorhobens soll

iryr Folgenden berichtet werden, -
Soll ein lnformolionssystem dos Phönomen euolitöt entscheidungsgerechl

reprdsentieren, donn muß - ouch zur sicherslellung einer (notwendigen) gonz-

heitlichen Sichtweise - eine lnlegrotion von lnformolionen über die Kundenon-

forderungen sowie deren Zufriedenheit mir den Leistungen (produkt, service elc.)

bis hin zu innerbetrieblichen lnformotionen (produktion, Logistik etc.) erfolgen.

Doneben muß ein gonzheilliches lnformotionssyslem zur,,euolilöt om Morkt,, eine

Klossifizierung der Kunden noch beslimmten Kriterien erlouben. Es muß insgesomt

den folgenden Anforderungen genügen:

lnlegrolion von unlernehmensinlernen und exlernen lnformotionen

Erfossung von ,,horten" und ,,weichen" Foktoren (,,horte Fokforen,, sind

z.B. Fehlerkosten, ,,weiche Fokloren" z.B. ein Kennwerl für produklimoge)

Aufbereitung der lnformotionen in grophischer und verdichleler Form

Nulzergerechle Bereilstellung der lnformolionen

Als controlling-lnstrumentorium muß dos sysrem dorüber hinous beslimmte

lnformotionen ols Berichtssystem zu definierten Zeitpunklen, ols Anolysesyslem

ouf Anfroge des Nulzers und ols Frühwornsystem, beim über- oder Unlerschreilen

vorher zu definierender Ken nwertemorgen bereitgeslellen.
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2. Durchgeführte Arbeiten

Dos Proiekt wurde in 5 Phosen reolisierl (vgl' Abbildung 1)'

Anwendung ols
Pilolsystem

Systementwicklung

Abbildung I : Schrittweiser Aufbou des Proiektes (Grobstruktur)

2.1. AnolYse des lsl-Zustqndes

Zur Entwicklung des lnformotionssyslems wurde zunöchsl eine Anolyse des

Zustondes mit den folgenden Phosen durchgefÜhrt:

Anolyse existierender lnformotionssysleme

Empirische Unlersuchung zur ,,Quolitöt om Morkl"

Begleitende lnholtsonolyse der Dotengewinnungsmethoden

Als Fozit stellt sich herous, doß bislong keine lnformolionssysleme existieren' die

einelnlegrolionvonMorktinformolionen,technischensowiebetriebswirt-

schoftlichenlnformotionenerlouben.DorÜberhinoussindDefiziteinderquoli-

tötsbezogenenBelrochtungvonMorklundBelriebswirtschoftzubeobochten.

a

a

a

ffil
1* i Unternehmensonolyse I
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lsl-

lm Rohmen der empirischen Anoryse zeigt sich, doß die befrogten unrernehmen
die Bedeurung der euoritöt om Morkt sehr hoch einschörzen (vgr. Abbirduns z) t3r.
7oo/o oller befrogten unternehmen srufen donoch die euoriril om Morkr ors sehr
wichtig ein. unrernehmen, die ihre unrernehmensphirosophie ouf TeM ousrichten
bzw. die Quolirötssicherung für sehr wichtig horten, sind demnoch für die
morklbezogene sichrweise in besonderem Moße sensibirisiert. rn dieser Gruppe
ordnen 86 o/o der befrogren unrernehmen die euoritöt om Morkr ors sehr wichtig
ein [4].

n = 178

Abbildung 2: Stellenwert der,,euolitöt om Morkt,, [3]

Quolitötsbezogene rnformorionen und Kennwerre werden in diesem Zusom_
menhong ebenfolls hdufig eingesetzr (vgr. Abbildung 3). Die Tendenz zur
syslemolischen Anolyse nimmt oilerdings mit sreigender unrernehmensgröße zu.



2.3. Konzeplionierung von Dolengewinnungsmethoden

Bei der Unlernehmens- bzw. Produklonolyse offengelegle Defizite in der

lnformotionsbereitstellung zur Beurleilung der morktbezogenen Quolitöt werden

durch die Konzeplion problemodöquoter Dolengewinnungsmelhoden

ousgeglichen. Die Konzeplion der lnslrumenle bezieht sich ouf die exlerne

Dolengewinnung und somit ouf den im lnformolionssyslem definierten Bereich

,,Morkl" (vgl. AbbildunS 4). Als Obieklbereiche werden folgende Aspekle

betrochlet:

o Kundenbezogene Dolen

r Demogrophische Merkmole

r Medienverhohen

o Unlernehmensbezogene Dolen

r Unlernehmens-lmoge

r Service-lmoge

r Service-Anforderungen

r Produki-lmoge

o Produkl-Anforderungen

2.4. Systement'ricklung

Dos lnformolionssyslem wird nun beispielhoft on der Produktgruppe ,,Dreiröder"

des Spielzeugherstellers entwickelt. Problemrelevonle Unlernehmensbereiche, in

denen eine Dolenerhebung und Kennwertebildung ols sinnvoll ongesehen

werden, werden fixiert.

Dorouf oufbouend erfolgl eine deloillierte Auswohl und Definition der Kennwerte
und Fehlleisrungen. Doten, die zukünfrig in onderen tnformotionssystemen

exislieren (betriebliche Kosrenrechnung, cAe-sysreme, produkrions-plonungs-

systeme (PPS) usw.), können dobei im Rohmen der sysremonpossung inregriert
werden. lm proklischen Einsorz des systems konn donn ouch eine outomotische
verknüpfung der unrerschiedlichen rnformorionskomponenren erfolgen.

schließlich wird dos system in dem pilotunlernehmen eingesetzt. Die Anwendung
des systems erfolgl dobei beispielhoft in einigen relevonlen problembereichen.

3. lnformotionssystem

3.1. Produktinformotionen

Dos system ermöglichl die Eingobe von lnformolionen über unterschiedliche

Doleneingobemosken. Die Doteneingobe erfolgt über 'entsprechende, leichl zu

bedienende oberflöchen, um dieienigen Dolen monuell zu inlegrieren, die
momenlon noch nicht oulomotisiert ous onderen lnformolionssystemen zur
Verfügung geslellt werden können. Die okluelle Tendenz zur zunehmenden
Slondordisierung von belrieblichen Dotenmodellen wird hier voroussichtlich in

Kürze eine outomotische verknüpfung der unlerschiedlichen Dolenbonken
erlouben.
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Abbildung 7: Fehlerliste mil Auswohlmöglichkeit

Dobei besteht die Möglichkeit durch Festlegung von Auswohlkriterien (Zeitroum

berücksichligen, Fehlerkoslenslellen berÜcksichligen, Ursoche berÜcksichligen,

Subteil berücksichtigen, Koslen berücksichtigen) einen dem Benulzer spezifizierten

Ausschniil dieser Tobelle zu generieren, der chronologisch geordnet ist.

3.3. Fehlerkoslenonqlyse

Neben der technischen Anolyse von Fehlern ist es gerode fÜr kleine und mittlere

Unlernehmen wichlig, die durch Fehler verursochten Koslen verursochungs- und

zeilpunklgerecht in die Betrochlung mil outzunehmen. Ausgehend von der

Fehleronolyse konn desholb ols weiteres Anolyseinstrumenl eine

Fehlerkostenmotrix generiert werden. Dobei können wohlfrei Fehlerkoslenstellen

und Fehlerorten mieinonder in einer Molrix kombiniert werden (vgl. Abbildung 8).

Hier werden die Fehler über einen Fehlerschlüssel ihren Verursochern zugeordnel,

um einen zielgerichlelen Einsok von quolitötsbezogenen Moßnohmen vornehmen

zu können.

Fehlerkostenstelle

Text Aufnehmen

llJ Lagergebaeude Ja

300 Leitung des Einkaufs- uüd Matorialber Nein

4u Fertigungsslelle I Meisterbereich 41 Ja

4t2 FertigunBsstelle 2 Meisterbereich 4l J

Ä13 Fertigungssl€lle 3 Meistelbereich 4 I Ja

42t FertiSungssttlle I Meislerberelch 42 Ja

413 421101 113 4L7

l-001 200.00 0.00 000 000 0. 00 0.00

2-001 0.00 000 0.00 0.00 0.00 0. 00

2.8ß2 0 {10 0.00 0.00 000 0.00 000

2-003 000 0.00 0.00 0. 00 0.00 000

2-004 0.00 195. 78 000 0. 00 0.00 0.00

2-005 000 0.00 0.0B 5.45 0.00 0.00

3-006 0.00 0.00 0. 00 0.00 0.00 t17 53

3-008 0.00 0.00 0.00 0.00 13.00 000

d-005 444.00 0.00 0.00 000 000 0.00

4-006 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 45. 00

Abbildung 8: Fehlerkoslenmolrix
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3.4. Anolyse der,,Quqlilöl qm Morkl"

Gerode durch die Anolyse der ,,Quolitöt om Morkt" lossen sich Morktönderungen

und wechselnde Kundenonforderungen schneller verfolgen. Dies bielet den Unter-

nehmen die Chonce, ouf enlsprechende Veiönderungen schnell zu reogieren und

sich durch hohe Flexibililöt komporotive Vorteile zu verschoffen.

Durch dio in dem Syslem obgespeicherlen Konsumenlenbefrogungen zum Pro-

dukl-lmoge, Service-lmoge, Firmen-lmoge, Produkt-Anforderungen, Service-

Anforderungen und den domit verbundenen Kundendemogrophio können

Unlernehmens- und Produklstrotegien zur Kundenzufriedenheil erslelh werden.

Zu iedem erfoßlen Konsumenten können Angoben zur Person und dessen

Medienverhohen zu ieder Befrogung gespeicherl werden (vgl. Abbildung 9).

f Geschlechtberuecksichtigen

f Frau

1000,00 bisi 2000.00 I

ffiffiffi$ErWW

Welcher Kundengrpr

F Nicht-Kenner

f Kenner

I Kaeufer

-l keine Wiedercrkaeufer

f Stammkunden

Abbildung I 0: Seleklionsmoske zur Konsumenlenbefrogung

Um gezielte Auswerlungen erslellen zu können, müssen Altribute zum Konsu-

menlen feslgelegl werden (vgl. Abbildung 10). Noch Festlegung der Atlribute stellt

sich dem Anwender des Systems die in Abbildung I I dorgestelhe Auswerlung

einer Konsumenlenbefrogung zum Produklimoge von Dreirödern dor. Die

lndikoloren wurden in weiche (subiektive Foktoren) und horte (obiektive Foktoren)

lmoge-Werle unterteilt und deren Durchschnitt berechnet. Dobei enlsprechen die

Wertigkeit I =trifft voll und gonz zu und die Wertigkeit 5=trifft überhoupt nicht zu.

Aus diesen Doten wird donn schließlich der Gesoml-lmoge-Wert gebildet und mit

dem Globolimogewert verglichen der ebenfolls obgefrogl wurde. Zur

Sicherslellung einer simuhonen Belrochlungsweise wird im System eine

gleichzeitige Betrochtung der kundenwichligen Fehler und der

Betriebswirtschofllichen Konsequenzen (Kop. 3.2 und 3.3) ermöglicht.
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Abbildung I l: Auswertung einer Konsumenlenbefrogung zum ,,Produkl lmoge"

4. Fozit und Ausblick

Mit dem Syslem wird den Unternehmen ein Hilfsmitlel on die Hond gegeben, dos

schnell und gezielt Auswertungen bereitslellt, die sonst nur mit hohem

Zeitoufwond zusommengestellt werden können.

Mit der Entwicklung des lnformolionssystems ,,QoM" wurde ouf dem Gebiet der

Quolilötsin{ormotionssysteme ein weiterer Boustein zum gonzheitlichen Quoli-

lölsmonogement gelegt. Der oktuelle Entwicklungsstond bedingt obschließend

einige Anmerkungen.

Grundsötzlich muß hier noch einmol herousgeslelh werden, doß es sich bei dem

System im gegenwörligen Slodium um einen Prototyp hondelt, der spezifisch in

Zusommenorbeit mit einem mittelstöndischen Pilotunlernehmen erorbeitet worden

ist.

Die Einführung des Systems in unrernehmen erfordert somil follbezogen eine
sekloren-, bronchen- sowie unlernehmensspezifische Anpossung des Rqhmen-
syslems.

Für die sinnvolle Nulzung des systems sind letzlendlich einige Hinweise zu be-
ochten. Dos System slelh prögnont quolitdtsbezogene lnformotionen bereil, die

Entscheidungen im Bereich Quolitölsmonogemenl ergönzend unlerslülzen
können, iedoch nicht ols olleinige Entscheidungsgrundloge herongezogen werden
solhen.

Enlscheidungssiluotionen bedingen notwendigerweise eine gesomiheitliche

Belrochlung und Beurteilung betrieblicher Ablöufe. Einem lnformolionssyslem wird

der Stellenwerl eines ergönzenden, enlscheidungsunterslülzenden lnslrumenles

zugeordnel, wobei der Aussogewerl der lnformolionen in den Gesomlkonlext des

Unlernehmens einzuordnen ist.

Um eine effektive Nulzung des lnformolionssyslems zu gewöhrleislen, isl es

dorüber hinous erforderlich, den Unlernehmen im Hinblick ouf die Nutzung der
Dolenerhebungsinslrumenle slorthilfe zu geben. Diese unlerstükung solhe in
Form einer follbezogenen Berolung hinsichtlich der Gestoltung einer individuellen

Erhebungskonzeplion gegeben werden. Dos gilt insbesondere für die spezielle

Zielgruppe des Forschungsprojektes, die kleinen und mifileren Betriebe, die

stondordisierte Morklonolysen bislong koum durchführen.

lm Hinblick ouf weilere Ausbouslufen des systems solhe über eine unterneh-

mensweile vernelzung des lnformolionssyslems nochgedochl werden, so doß ein

obleilungsübergreifender zugrill ermöglichl wird. Auch solhen stondordisierle

Schniltslellen zu beslehenden Syslemen wie der Koslenrechnung, CAp, CAe, ppS

elc. geschoffen werden.

Wir bedonken uns für die Unlerstülzung der Arbeiten durch

Arbeilsgemeinschoft industrieller Forschungsvereinigungen e. V. (AiF) und

Forschungsgemeinschoft Quolitötssicherung e. V. (FaS).
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