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1. Einleitung

Qualitat wird als Wettbewerbsfaktor immer wichtiger, da der Markterfolg von
Produkten davon abhangt, wie gut es einem Marktteilnehmer gelingt, sich auf
die Bedirfnisse eines bestimmten Kundenkreises einzustellen und diesen
zufrieden zu stellen. Der Qualitatsbegriff bezieht sich dabei nicht lediglich auf
die Einhaltung von Produktspezifikationen, sondern umfasst alle vom internen
wie auch externen Kunden gestellten Anforderungen.

Zentraler Erfolgsfaktor ist der Kunde. Unternehmen, die sich strikt am Kunden
orientieren, sind nachweisbar deutlich erfolgreicher als der
Branchendurchschnitt.

Doch trotz der Bedeutung des Faktors Qualitat stehen viele Firmen vor dem
Problem der ganzheitlichen Implementierung im Unternehmen. Es existiert eine
Reihe von Werkzeugen, um Qualitdt zu verbessern, jedoch fehlt eine
einheitliche Strategie, um alle einzelnen Aspekte miteinander zu verbinden, um
ein ganzheitliches Konstrukt daraus zu machen. Auch ist der direkte Bezug
zwischen durchgefuhrten Qualitdtsmalnahmen und erzieltem Erfolg meist nur
schwer nachvollziehbar.

Qualitat als Unternehmensstrategie ist eine typische Top-Down-Aufgabe. Sie
muss von der Unternehmensleitung gewollt werden und in den Képfen der
Spitzenmanager ihren Ausgangspunkt finden. Qualitat als Unternehmenskultur
beginnt dagegen im Kopf eines jeden Mitarbeiters und hat, was ihre Einflhrung

und dauerhafte Implementierung betrifft, einen typischen Bottom-Up-Charakter.

Das EFQM-Modell fur Business Excellence bietet einen wichtigen Ansatz zur

operativen Umsetzung von TQM und somit von Qualitat.

In der heutigen Zeit sind Begriffe wie Qualitat, Excellence, usw. in aller Munde,
doch stellt sich immer wieder die Frage, wie diese Begriffe im konkreten Fall zu
definieren, umzusetzen und zu erreichen sind.

Kernaufgabe dieser Studie ist es, ein Unternehmens — Excellence — Modell, hier
das Modell nach der European Foundation of Quality Management, zu

beschreiben. Weiter wird erklért, aus welchen Faktoren und Werkzeugen es



sich zusammensetzt, wie es umgesetzt werden kann und auch welche
Schwierigkeiten bei der Implementierung in einem Unternehmen auftreten
kénnen.

Dafur werden zuerst bestimmte Begrifflichkeiten zum besseren Verstandnis
definiert. Darauf aufbauend wird erlautert, wie Business Excellence erreicht
werden kann und was genau darunter verstanden wird. Ein kleiner Uberblick,
angefangen bei schon lange existierenden TQM Modellen wie dem japanischen
und dem amerikanischen fuhrt im vierten Kapitel hin zum eigentlichen Thema
dieser Studie, dem europadischen Modell der EFQM. Dabei wird auch kurz auf
den Ludwig — Erhard — Preis und den Preis ,Die beste Fabrik“ eingegangen.
Der Hauptteil dieser Studie besteht aus der Beschreibung der Bausteine des
EFQM — Modells.

Diese setzen sich zusammen aus den ,Beféhiger® - Kriterien und den
.Ergebnisse“- Kriterien

Im sechsten Kapitel wird das System der Selbstbewertung innerhalb des EFQM
— Modells erlautert. Es wird die Methodik beschrieben, wie die Selbstbewertung
zeitlich und organisatorisch durchgefihrt werden muss, um ein qualitativ gutes
und erfolgreiches Ergebnis zu bekommen.

Zum Ende der Studie werden Schwierigkeiten aufgezeigt, die bei der

Implementierung eines Business Excellence Modells auftreten kénnen.



2. Definitionen

Fur ein einheitliches Verstandnis in dieser Studie werden zu Beginn bestimmte
Begrifflichkeiten genau definiert.
Die Qualitatsnorm DIN EN ISO 9000 beschreibt Qualitat traditionell als

,Vermbgen einer Gesamtheit inhdrenter Merkmale eines Produkts, eines
Systems oder eines Prozesses zur Erfiillung von Forderungen von Kunden und

anderen interessierten Parteien.”

Diese Definition macht deutlich, dass der Kunde mit seinen Anforderungen im
Mittelpunkt der Betrachtung stehen muss, aber auch andere Parteien wie
Lieferanten nicht aulRer acht gelassen werden dirfen. Denn wenn Vorleistungen
von Lieferanten bereits schlechte Qualitdt aufweisen, wird es nahezu
unmoéglich, das eigentliche Produkt qualitativ hochwertig zu gestalten. Daher
muss in der ganzen Supply Chain zur Erstellung des Endproduktes die

Erfullung der geforderten Anforderungen gesichert sein.
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Abb. 1: Qualitatskreis als Phasenkonzept der Qualitatssicherung



Der Qualitatskreis entspricht dem Lebenszyklus des Produktes von der Planung
und Realisierung beim Herstellen bis zur Anwendung beim Verbraucher. Er
zeigt, dass Qualitat nicht auf Grund von Prifungen entstehen kann sondern
schrittweise erzeugt werden muss. Es wird deutlich gemacht, dass an jeder
Stelle des Lebenszyklus die Qualitat ,gelebt” und umgesetzt werden muss und
dass alle Beteiligten der Prozesskette gefordert sind, Qualitat zu erbringen.
Sobald die Qualitatskette unterbrochen wird, geht auch ein Teil der Endqualitat

verloren, die kaum wieder wettzumachen ist.

TQM oder auch Total Quality Management ist eine Fihrungsphilosophie, deren
Idee in den 50er und 60er Jahren in japanischen Firmen entwickelt wurde. Es
ist eine Unternehmensstrategie, die neben der Zufriedenheit des Kunden die
Mitarbeiter in den Mittelpunkt aller Tatigkeiten im Unternehmen stellt. Ziel ist es
also, Kenntnisse und Fahigkeiten der Mitarbeiter gezielt weiter zu entwickeln
und so ihr Potenzial freizusetzen.

Das in dieser Studie betrachtete EFQM — Modell stellt ein in der Praxis

erprobtes Umsetzungs- und Bewertungsmodell fir TQM dar.
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Abb. 2: Bausteine des TQM




