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Globale QM-Trends

ZUSAMMENFASSUNG DER ASQ-STUDIE ,,GLOBAL STATE OF QUALITY 2013“

Am Puls der
globalen Qualitat

Strategien und Tools wie Lean Management und Six Sigma

Laurel Nelson-Rowe, Milwaukee (USA)

as Uberleben einer Organisation
D erfordert es, dass sie sich gegentiber
ihren Wettbewerbern absetzt und
sich dabei an gesellschaftlichen Werten
orientiert. Nur so ist der globale Wettbe-
werb um Kunden, Talente und Ressour-
cen zu gewinnen. In der aktuellen Situati-
on gibt es ein echtes Bediirfnis, den Fokus
wieder auf Qualitit, einschliefflich der
Verbesserung von Werkzeugen, Techni-
ken, Systemen und Priorititen, zu richten.
Gesucht werden neue Wege, um die Leis-
tung zu steigern und positive Geschiftser-
gebnisse zu erzielen.
Die Studie ,Global State of Quality
2013“ der American Society for Quality
(ASQ) gewann auf Basis einer weltweiten

helfen den FUhrungskraften, das Beste aus ihren Orga-

nisationen herauszuholen. Aber die Kunden, der eigene
Vorstand und eine Reihe anderer Akteure — die Stakehol-
der — erwarten mehr. Den Stand der weltweiten Qualitats-

bemUhungen spiegelt eine aktuelle ASQ-Studie, hier mit

Fokus auf Deutschland.

Umfrage von Unternehmen die folgenden

wesentlichen Erkenntnisse:

® Es gibt erhebliche Unterschiede in der
Nutzung und Anwendung von Quali-
tatspraktiken zwischen Fertigungs-
und Serviceorganisationen.

® Groflere Organisationen (am Jahres-
umsatz gemessen) neigen zur Anwen-
dung reiferer Qualititspraktiken.

® Es gibt keinen signifikanten Hinweis
darauf, dass die Verwendung von
hochwertigen Praktiken sich nach Lin-
dern unterscheidet.

Die Erkenntnisse aus der Studie wurden

in vier Schwerpunkten aufbereitet und

werden hiermit dem Schwerpunkt

Deutschland vorgestellt.
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Governance and Management

Die Ausrichtung einer Organisation an
den Qualititszielen und -mafinahmen mit
ihren strategischen Gesamtzielen erreicht
den grofiten Einfluss auf die Gesamtleis-
tung. In den letzten 30 Jahren haben eini-
ge Unternehmen ein Total Quality Ma-
nagement betrieben, bei dem der ganz-
heitliche Ansatz bis auf die Abteilungsebe-
ne heruntergebrochen wurde. Dem En-
gagement der Mitarbeiter wurde dabei
ausreichend Raum gegeben und den Kun-
den die Gelegenheit zum Feedback.

In Deutschland nutzen 82 Prozent der
Unternehmen die ISO-Normen fiir ihr
Qualititsmanagement. Nur 8 Prozent der
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deutschen Unternehmen tun dies nicht.
Unter den befragten Landern hat die
Tschechische Republik den hochsten Pro-
zentsatz an Organisationen, die ISO-Nor-
men als Qualititsrahmen nutzen, und
zwar mit 83 Prozent, wihrend Finnland
lediglich 56 Prozent aufweist. Indien hat
mit 2 Prozent den niedrigsten Prozentsatz
an Unternehmen, die keinen Qualitits-
rahmen nutzen (Bild 1).

Nach Branchen geordnet, sind produ-
zierende Unternehmen anderthalbmal
hdufiger als Serviceorganisationen nach
der ISO-Norm zertifiziert.

Die Untersuchung zeigt, dass Fiih-
rungskrifte wie CEOs oder Vorstidnde die
Qualitit in 41 Prozent aller deutschen Or-
ganisationen regeln. Knapp 28 Prozent der
deutschen Befragten gaben an, dass die
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Qualitit einer zentralen Abteilung Quali-
tatssicherung unterliege. Weltweit wird
die Qualitét in 29 Prozent der Organisati-
onen durch die Fihrung bestimmt. 28
Prozent der Befragten gaben an, dass der
Qualititsprozess ihrer Organisationen ei-
ner zentralen Abteilung Qualititssiche-
rung unterliege.

Bei der Beschreibung, welche Aufgabe
der Qualitit innerhalb ihrer Organisation
zukomme, geben 42 Prozent der deut-
schen Befragten an, Qualitit sei ein konti-
nuierlicher Verbesserungsprozess. Fast 33
Prozent sagen sogar, dass die Qualitit ein
strategischer Aktiv- und Wettbewerbsfak-
tor sei, um die Leistung der gesamten Or-
ganisation zu managen.

Im Vergleich dazu sagen 37 Prozent al-
ler Befragten, dass Qualitit ein kontinu-
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Bild 1. Tschechien fithrt noch vor Deutschland in der Liste der Lander, die ISO-Normen als

Qualitatsregelwerk nutzen.
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ierlicher Verbesserungsprozess sei. 24
Prozent meinen, sie sei auch ein Wettbe-
werbsvorteil. 22 Prozent aller Befragten
sind der Meinung, dass die Qualitit in ers-
ter Linie die Befolgung von Regeln bedeu-
tet, wihrend nur 14 Prozent der deutschen
Befragten dies auch so sehen.

Ergebnisse und Maf3nahmen

Die Bereitstellung der Qualitdtsmafinah-
men fiir die richtigen Leute zur richtigen
Zeit, verbunden mit einem Standard-Zeit-
plan, ermdglicht eine Entscheidungsfin-
dung anhand von Daten - und nicht allein
durch Intuition.

Wiahrend die Fithrungskrifte in 27
Prozent aller weltweit befragten Organisa-
tionen monatlich Qualititsergebnisse er-
halten, bekommen fast 30 Prozent der
Fithrungskrifte in deutschen Organisatio-
nen Monatsberichte.

Laut Umfrage erhalten 35 Prozent
der Abteilungsleiter in Deutschland
Monatsberichte, wihrend die gesamte
Ricklaufquote zeigt, dass im globalen
Vergleich nur 32 Prozent der Abtei-
lungsleiter tiber monatliche Berichte ver-
fiigen (Bild 2).

46 Prozent aller Befragten sagen, dass
die Qualititsberichterstattung in der ge-
samten Organisation standardisiert sei.
Dies wird von {iber 50 Prozent der deut-
schen bestitigt. Daher koénnte die Wahl
eines einheitlichen Berichtsvokabulars
(ebenso wie die richtigen Messmethoden
und Qualititsdaten) einen starken Ein-
fluss auf die Gesamtleistung ausiiben.

Kompetenzen und Ausbildung

Die meisten Unternehmen bieten Schu-
lungen zu Qualititsthemen an, nur 4 Pro-
zent sehen davon ab. Dennoch gibt es
Raum fiir Verbesserungen, wie Mitarbei-
ter trainiert und dariiber hinaus alle Mit-
arbeiter geschult werden. Beziiglich der
Unternehmensfithrung (Governance)
zeigt sich eine Tendenz: Unternehmen,
die die Qualitit durch eine Stabsstelle si-
chern, erzielen bessere Ergebnisse als Or-
ganisationen, die die Qualitétssicherung
den Fithrungskriften tiberlassen (Bild 3).
Die Mehrheit aller befragten Organi-
sationen bietet Trainings fiir Audits an,
etwa fir ISO-Regelwerke oder Qualitits-
management. Deutsche Organisationen
bilden dabei keine Ausnahme. Fast 8o
Prozent der deutschen Befragten geben
an, dass ihre Organisation Schulungen »
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Studie

Die ASQ-Studie ,Global State of Quality“
zeigt weltweite Trends im Qualitatsma-
nagement und Praktiken der kontinuierli-
chen Verbesserung auf. Zusammen mit
dem Marktforscher APQC hat die ASQ
18 Monate lang in 22 Landern 1991
Teilnehmer aus Industrie und Dienst-
leistung umfassend befragt. Allein in
Deutschland waren es 174 Befragte.
Weitere Informationen unter:
www.globalstateofquality.org
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fiir Audits, ISO-Normen und Qualitits-
management anbietet. Nur 23 Prozent der
deutschen Unternehmen vermitteln nach
den vorliegenden Ergebnissen spezielle
Kenntnisse in Six Sigma und Lean Ma-
nagement.

In Deutschland bieten 77 Prozent der
Unternehmen jhren Fithrungskriften eine
ISO-Ausbildung an und 82 Prozent eine
allgemeine Qualititsausbildung - der
hochste Prozentsatz aller Organisationen.
Australien hat mit 11 Prozent den grofSten
Anteil an Organisationen, die keine quali-
fizierte Ausbildung leisten. Weniger als
2 Prozent der deutschen Unternehmen
verzichten auf Qualitétstraining. 29 Pro-
zent der deutschen Organisationen bieten
qualitétsrelevante Schulungen fiir alle
Mitarbeiter an.

Einige der wichtigsten Unterschiede
beziiglich der Ausbildung sind die Unter-
schiede zwischen den Produktions- und
den Dienstleistungssektoren:
® 55 Prozent der Befragten aus Ferti-

gungsbereichen und 38 Prozent der

Befragten aus den Dienstleistungsbe-

reichen sagen, dass die Mitarbeiter, die

sich um Qualitit kiimmern, geschult
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Bild 2. Qualitatsberichte lesen Abteilungs- und Bereichsleiter meist monatiich.
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Bild 3. In die QM-Weiterbildung ihrer Mitarbeiter investieren Unternehmen je nach Branche

unterschiedlich.
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Bild 4. Die meisten Unternehmen geben informationen zur Qualtat ihrer Produkte oder

Dienstleistungen an ihre Kunden weiter.

werden, um Normen und effektive
Qualitditsmaflinahmen zu entwickeln.

® 71 Prozent der Befragten aus Ferti-
gungsbetrieben und 57 Prozent der
Befragten aus Dienstleistungsberei-
chen geben an, dass die Mitarbeiter, die
sich um Qualitdt kiimmern, geschult
werden, um die Daten aus der Messung
des  Qualitdtsniveaus  hinsichtlich
Trends und moglicher potenzieller
Probleme zu analysieren.

® 48 Prozent der Befragten aus Ferti-
gungsbetrieben und 54 Prozent der
Befragten aus Dienstleistungsberei-
chen geben an, dass die Mitarbeiter,
die sich um Qualitat kiimmern, ausge-
bildet werden, um die Messung des
Qualititsniveaus zur Entscheidungs-
findung zu nutzen.

® 68 Prozent der Befragten aus Ferti-
gungsbereichen und 69 Prozent der
Befragten aus Dienstleistungsberei-
chen sagen, dass die Mitarbeiter, die
sich um Qualitit kiimmern, geschult
werden, um Bereiche zu identifizie-
ren, die mit Qualititsmafinahmen in
ihren Leistungen verbessert werden
kénnen.

Kultur

Qualitit und Kunden sind heute derart
eng mit erfolgreichen Organisationen
verbunden, dass sie eine Einheit bilden.
Die ASQ spricht daher vom ,,Qustomer*,
ein Wortspiel mit den Begriffen Quality
und Customer. Die Qualitdt einer Orga-
nisation zeichnet sich dadurch aus, dass
sowohl die Leistungen als auch die Kul-
tur der Qualititsprozesse bei allen Fak-
toren in den Dienst des Kunden gestellt
werden (Bild 4).
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Weltweit sagen 68 Prozent der Befragten,
dass die Produkt- oder die Dienstleis-
tungsqualitit den Kundenwiinschen ent-
spricht. Fast 70 Prozent der deutschen
Befragten geben an, dass ihre Organisati-
on hinsichtlich der Qualititsleistungen
die Kundenwiinsche erfiillt.

Eine grofiere Diskrepanz zeigt sich in-
nerhalb der Organisationen, die glauben,
dass der Kunde die einzige Instanz sei, die
»Qualitdt” definiert. Unter allen Befragten
stimmen 56 Prozent stark oder eher zu,
dass der Kunde die einzige Instanz ist, die
bestimmt, was Qualitit bedeutet. In
Deutschland sind sich etwa drei Viertel al-
ler Befragten ebenso darin einig, dass der
Kunde die einzige Instanz darstellen soll-
te, die definiert, was Qualitit ist.

Incentives - finanzielle oder ander-
weitige Anzreize — kénnen eine Rolle bei
der Entwicklung einer Qualitatskultur
spielen. 88 Prozent aller Befragten geben
an, ihre Organisation biete Anreize fiir die
Mitarbeiter, die sich mit dem Thema Qua-
lit4t kritisch auseinandersetzen. Organisa-
tionen nutzen Geldprimien, nichtfinanzi-
elle Auszeichnungen, Anerkennung durch
die Fiihrungskrifte, Ehrenpreise, variable
Vergiitung oder eine Kombination von
Anreizen, um die Leistungen der Mitar-
beiter anzuerkennen.

55 Prozent der Befragten nutzen An-
erkennung fiir Mitarbeiter durch die
Fihrungskrifte, um qualitdtsbezogene
Ziele zu erreichen. Und 30 Prozent der
Befragten nutzen finanzielle Anreize, um
die Giite des Personals auszuzeichnen.
Etwa 52 Prozent der deutschen Fiih-
rungskrifte vertrauen auf die Anerken-
nung der Leistungen ihrer Mitarbeiter,
wihrend 24 Prozent auf finanzielle An-
reize setzen. O




