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—rfolg mit System
SO, TQM,
Pflicht oder Kur?
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IS0 9001, DIN EN 150 9000 ff., TQM, EFOM ... wie soll man da als mittelstdndisches Unternehmen noch
den Durchblick bewahren. Branchenempfehlungen werden ausgesprochen und oft sind gerade die Un

ternehmen erfolgreich, die dieser Empfehlung nicht folgen. Was natiirlich nicht heifen soll, dass diese

Unternehmen keines der genannten Systeme anwenden. Ganz im Gegenteil, sie entscheiden sich nur fir
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¥ Bereits 2001 ergab eine umfassende Studie von
Prof. Vinod Singhal mit 600 Unternehmen in Ame-
rika: Unternehmen, die TOM wirkungsvoll einsetzen,
sind erfolgreicherals andere, Kleinere TOM-gefiihrie
Unternehmen erzielten ein durchschnittlich 63 Pro-
zent besseres Belriebsergebnis, 39 Prozent mehr
Umsatz, eine um 17 Prozent hihere Umsatzrentahi-
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litat und eine um 10 Prozent hihere Gesamtkapital-
rentabilitat im jeweiligen Branchenvergleich! An
diesen Zahlen hat sich in den vergangenen |ahren
nicht viel gedndert und sie sind dbertraghar auf Eu-
ropa. TAM hatlangst Einzugin mittelstandische Unter-
nehmen gefunden. Heute nutzen Industriebetriebe,
Dienstleister, Handwerkshetriebe u, a. rund um den
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Globus TAM, um die eigene Leistungsfahigkeit im
Wetthewerb um den Kunden zu verbessern,

Wasist Tam?

TOM ist die Abkirzung fir Total Quality Manage-
ment. Dahinter verbergen sich die folgenden acht
Grundprinzipien fir Hochleistungen, sprich Excel-
lence:

1. Ergebnisorientierung: Excellence erzieft Ergeb-
nisse, die alle Interessengruppen der Organisa-
tion begeistern.

2. Ausrichtung auf den Kunden: Excellence
schafft nachhaltigen Kundennutzen.

3. Fiihrung und Zielkonsequenz: Excellenz be-
deutet visiondre und begeisternde Fiihrung, ge-
koppelt mit Bestandigheit hinsichtlich der Zielset-
zung.

4. Management mit Prozessen und Fakten:
Excellence bedeutet, die Organisation durch ein
Netzwerk untereinander abhangiger und mit-
einander verbundener Systeme, Prozesse und
Fakten zu steuemn.

5. Mitarbeiterentwicklung und -beteiligung:
Excellence maximiert den Beitrag der Mitarbeiter
durch ihre Weiterentwickiung und Beteiligung.

6. Kontinuierliches Lernen, Innovation und Ver-
besserung: Excellence nutzt Lernen zur Schaf-
fung van Innovation und Verbesserungsmaglich-
keiten, um den Status quo infrage zu stellen und
Anderungen zu bewirken.

7.Entwicklung von Partnerschaften: Excellence
entwickalt und erhalt wertschipfende Partner-
schaften,

8. Soziale Verantwortung: Excellence bedeutet,
die Mindestforderungen der giltigen Gesetze und
Regein zu Ubertreften, die die Organisation bei ih-
rer Geschaftstitiokeit zu beriicksichtigen hat,
und sie bedeutet das Bemihen, die Erwartungen
des geselischaftlichen Umfeldes zu verstehen
und darauf einzugehen,

Qualle; EFOM, Grundkonzepte der Excellence

Was ist EFOM?

Anfang der 1990er-Jahre wurden diese acht Grund-
konzepte in einem Modellzur Umsetzung van TOM zu-
sammengefasst — das EFOM-Modell fiir Excellence,
Das EFOM-Modell ist ein wirkungsvolles Fihrungs-
und Contralling-Instrument und hilft auf dem Weg zu
JBusiness excellence”. Anhand seiner Kriterien dber-
priftdas Unternehmen in regelmafigen Selbsthewer-
tungen, obdereingeschlagene Wegder richtigeistund
wo es im Vergleich zu best practice” exakt steht.

Heuteorientieren sichquerdurch fastalle Branchen
namhafte Unternehmen an diesem Modell, denn es
bietet einen entscheidenden Yorteil: Es enthalt neun

Kriterien und eine Vielzahl konkreter Ansatzpunkle,
wie Unternehmensichaufdem Wegzu Spitzenleistun-
gen im Wetthewerh verbessern kénnen —einfach und
plausibel dargestellt. Gleichzeitig liefert das EFQM-
Modell einen Rahmen fiir die umfassende Bewertung
und Verbesserung der Leistungsfahigkeit eines Unter-
nehmens.

Unterschied zwischen
TOM/EFOM-Modell und der 1S0 9001

Die 150 9001 in der Version 1994 war eine Norm, die
sich im Wesentlichen mit der Qualitatssicherung be-
schaftigte. In der neueren |50 9001 Yersion 2000 steht
hingegen viel starkerder Aspektderstindigen Verbes-
serungderwesentlichen Ablaufe eines Unternehmens
im Vordergrund, Gleichzeilig legt die neue 150 ihren
Fokus auf den Kunden und der kundenorientierien
Ausrichtung eines Unternehmens.

Stellt die 150 qo01 jedach nur” die Pflichtelemente
eines Unternehmens dar, so kann das EFOM-Modell
mit der Kir gleichgesetzt werden. Mit dem EFOM-Mo-
dell wird eine deutlich weitergefasste Betrachtung des
Unternehmens angestellt. Es unterstitzt Unterneh-
men dabei, die richtigen Dinge richtig zu tun, d. h. aus
den vielfaltigen Verbesserungsmdglichkeiten in ei-
nem Unternehmen die wichtigsten Handlungsschwer-
punkte zu identifizieren. Hierzu wird eine sogenannile
Selbstbewertung durchgefiihrt, bei der sich ein Unter-
nehmen an den neun Kriterien des Modeils spiegelt.

TOM am Beispiel Kundenorientierung

Nehmen wir hierzu das Stichwort  Kundenorientie-
rung’ und als Beispiel ein Sanitdtshaus/orthopadie-
technischer Betrieh, Dieser bewegt sich bekanntlichim
Spannungsfeld dreier Kunden (Patient, Verordner, Kos-
tentrager]. Es gilt nun, die Kundenzufriedenheit an-
hand konkreter Kennzahlen und Messgrofien zu ermit-
teln. Hier bieten sich direkte aber auch indirekte Mess-
grofien an. Direkte Messgroften sind Ergebnisse von
Kundenbefragungen, die persanlich, schriftlich oder te-
lefonischdurchgefiihrtwerden kinnen. Zudenindirek-
ten Messgrifien zahlen u. a. Kennzahlen, wie Anzahl
von Stammkunden, Anzahl der Neukunden, Marktan-
teile, Anzahl der Beschwerden, Umsatzentwicklungen
mit speziellen Kunden usw.

Ausallen Ergebnissen wird ein Gesamthild hinsicht-
lich der Kundenzufriedenheit auf einer Skala van 0 bis
100 Prozent ermittelt, Dieses Ergebnis wird nun in Be-
ziehungzu den sogenannien Befahiger-Kriterien {Fih-
rung, Mitarbeiter, Politik & Strategie, Partnerschaften &
Ressourcen sowie Prozesse) gesetztundessind z. B, fol-
gende Fragen zu stellen und zu beantworten:

+ Wie werden Informationen von und lber Kunden
verwendet, um die Produkte und Dienstieistungen
zu verbessern?

Wie werden Produkte und Dienstleistungen an

Kunden geliefert?
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» Wie vermarkten wir unsere Produkte und Dienstleistungen?

+ Wie werden Kunden betreut?

¢+ Wiewerden Beschwerden gehandhabt?

» Welche proaktiven Aktivititen finden statt, um Kundenbediirfnisse vorwegzu-
nehmen?

TOM am Beispiel Mitarbeiterorientierung

Nehmen wir ein anderes Stichwort = Mitarbeitermotivation®. Auch hier sind
konkrete direkte Kennzahlen (aus Mitarbeiterbefragungen) und indirekte Mess-
kriterien anzusetzen. In diesem Fall sind indirekte Messgrofien z, B, die Mitarbei-
terproduktivitdt, Flukiuation, Abwesenheits- und Fehlzeiten, Mitwirkung an Ver-
besserungen, Anzahl der Verbesserungsvorschlage usw. Es wird ebenfalls die ge-
nannte 100-Prozent-Skala angesetzt, um dann z. B. folgende Fragen zu beantwar-
fen:

¢ Wie werden Mitarbeiterressourcen geplant und mit den Unternehmenszielen
abgestimmt?

» Wie werden Mitarbeiter geférdert und deren Fahigkeiten entwickelt?

¢ Welche Ansétze zur Beurteilung von Mitarbeitern werden genutzt?

b Wie werden Kommunikationsbediirfnisse im Unternehmen identifiziert und
gedeckt?

» Welche Belohnungs- und Anerkennungsmaglichkeiten existieren?

» Wie werden Mitarbeiter zum Mitmachen motiviert?

Anden oben aufgefiihrten Beispielen Kundenorientierung und Mitarbeitermo-
tivation wird deutlich, dass das TOM (zu deutsch auch umfassendes Qualitdtsma-
nagement}ein breiterangelegtes Verstindnisvon Qualitat zugrunde legt, welches
iberdie Grundanforderungen [Pflichtelemente] einer zertifizierbaren Norm—wie
der IS0 001 = hinausgeht. Aus unternehmerischer Sicht noch interessanter ist,
dass diese Aspekte immer auch vor dem Hintergrund betriebswirtschaftlicher Er-
pebnisse gesehen werden.

Qualitditsmanagement — umfassend und ganzheitlich

TOM istein Instrument, bei dem das Unternehmen ganzheitlich, in allen Aspek-
ten betrachtet wird und die Anforderungen bzw, Erwartungen aller Interessens-
gruppen (Kunden, Mitarbeiter, Gesellschaft und Eigentlimer) beriicksichtigt wer-
den. Es liegt das Verstandnis zugrunde, dass hervorragende Geschaftsergebnisse
durch solche Unternehmen erzielt werden, die

v ihre Prozesse gezielt auf die Kunden ausrichten,

» libereine Fihrungsmannschaftverfigen, die die Mitarbeiter zu motivieren ver-
stenen,

+ vorhandene Ressourcen effektiv und zielgerichtet nutzen.

Solche Unternehmen beurteilen und verbessern regelmafig und systematisch
die eigene Leistungsfahigkeit. TOM heifit also Streben nach kontinuierlicher Yer-
besserung!

Die Einfiihrung eines OM-Systems stellt fiir jedes Unternehmen eine Zasurdar
—verbunden mit vieleriei innerbetrieblichen Konseguenzen, aber auch nicht zu
vernachlassigenden Kosten. Andererseits ist im Zeitalter des stindigen Wandels
und einer bendtigten Flexibilitat ein solcher Schrittfir das Gros der Unternehmen,
ob Produzent. Dienstleister oder Handler. quasi zur Pilichtibung geworden. «

* Mike Emenako und Frank Stawik sind Geschaftsiihrende Gesellschafter der mib
Management Institut Bochum GmbH. Mit einem ausgewahliten Team von Trainern
und Beratern stehen sie Unternehmen und Organisationen unterschiediicher Bran-
chen bei der Einfihrung von Systemen flr ein strategisches Qualitdtsmanagement
zur Seite. Weitere Infos erhalten Sie bei der mib Management institut Bochum GmbH,
HeinrichstraBe 67, 44805 Bochum, Tel.: 02 34/9 13 86-0, Fax: 02 34/9 13 B6-29,
E-Mail: info@mi-bochum.de. www.mi-bochum.de
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