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Il Vorwort

Zur besseren Ubersichtgewinnung wird die nachfolgende Arbeit in die zwei
Hauptteile, Teil A und Teil B, aufgeteilt. Nach Auffassung des Verfassers ist die
in Teil A beschriebene ausfiihrliche Herleitung der DIN ISO 9000 ff. als Grund-
lage zum weiteren Verstindnis notig. Besonders fiir den normenunkundigen Leser
ist das Grundverstindnis fiir Qualititssicherung und Qualititssicherungssysteme
die Voraussetzung, um eine Zertifizierung nach den DIN ISO-Normen und deren
Sinn und Zweck zu verstehen. Der Inhalt wurde vom Verfasser deshalb nach dem
Prinzip ‘vom Allgemeinen zum Speziellen’ gegliedert.

In Teil B wird die Ubertragbarkeit der DIN ISO-Normen auf Bildungstréger be-
schrieben. Da die gesetzlichen Regelungen der beruflichen Erstausbildung und
das ‘Duale System’ der Bundesrepublik Deutschland ein qualitativ hochwertiges
Berufsbildungssystem gewihrleisten, wird sich diese Arbeit ausschlieBlich mit
der Qualitatssicherung in der beruflichen Weiterbildung auseinandersetzen. Unter
diese Betrachtung fallen alle privaten Weiterbildungsinstitutionen, die sowohl
privatwirtschaftliche, wie auch offentlich geforderte Weiterbildung, Fortbildung
und Umschulung anbieten.

Durch die Aktualitit des Themas war der Verfasser besonders in Teil B gezwun-
gen, auf Quellen zuriickzugreifen, die noch vor ihrer Veroffentlichung standen.
Die geplanten Veroffentlichungstermine werden gemiB den Angaben der jeweili-
gen Projektleiter im Literaturverzeichnis aufgefiihrt. Der Verfasser stiitzt sich
auch auf Untersuchungen zu Qualititssicherung der Weiterbildung in den neuen
Bundeslandern und ist der Ansicht, dal die Ergebnisse ebenso auf die alten Bun-
deslinder iibertragbar sind.

Teil A: DIN ISO 9000 ff. - Beschreibungen und Erliduterungen zum
zertifizierten Qualititsmanagement

1 Definitionen und Begriffsbestimmungen

Begriff: Akkreditierung

"Eine Akkreditierung ist eine vertrauensbildende Mafinahme, durch die ei-
ne autorisierte Stelle (Akkreditierungsstelle) die Kompetenz einer ... Zerti-
fizierungsstelle formell anerkennt. Sie bestdtigt damit, daf3 diese Einrich-
tung in der Lage ist, bestimmte Aufgaben auszufithren. Die Uberpriifung



der Laboratorien, Zertifizierungs- und Uberwachungsstéllen erfolgt regel-
madpig durch diese neutrale Akkreditierungsstelle.”"’

Begriff: Curriculum
"= Lehrplan als Zusammenhang von Zielen, Inhalten, Methoden, Medien
und Kontrollen des Lehrens und Lernens. "

Begriff: Didaktik
"Didaktik = die Wissenschaft und die Lehre vom Lehren und Lernen in al-
len Formen und auf allen Altersstufen.”®’Im Text wird der Begriff Didaktik

im weiteren Sinne zugrunde gelegt, wodurch die Methodik und die Medien
ebenso wie die Zielbestimmung und die Inhaltsauswahl darunter fallen.*’

Begriff: Dienstleistung

Definition 1: " Angebotenes immaterielles Gesamt- oder Hauptprodukt (oder
einbezogener Bestandteil eines angebotenen Produkts), das
sich aus Tdtigkeiten wie Planung, Verkauf, Anweisen, Liefern,
Verbesserung, Bewertung, Schulung, Ausfiihrung oder Kun-
dendienst fiir ein materielles Produkt ergibt. ”*’

Definition 2: “Die durch Tdtigkeiten an der Schnittstelle zwischen Lieferant
und Kunde sowie durch den Lieferanten intern erbrachten Er- .
gebnisse zur Erfillung der Erfordernisse des Kunden.”®’

Wenn der Text der nachfolgenden Arbeit von ‘Produktion’ handelt, ist die Pro-
duktion von Dienstleistungen genauso gemeint wie die Produktion von materiel-
len Produkten.

Begriff: Lernzielbereiche (auch: Lernzieldimensionen)

"Traditionell spielt sich das menschliche Verhalten in den Bereichen von
Denken, Fiihlen und Handeln ab”.”’ In diesem Zusammenhang spricht

) Hansen, W., Akkreditierung, 1993, S. 42.

3 Golas, H.G., Berufs- und Arbeitspadagogik, 1988, S. 96.

) Golas, H.G., Berufs- und Arbeitspadagogik, 1988, S. 148.

“) Vgl Golas, H.G., Berufs- und Arbeitspiadagogik, 1988, S. 148.
) 0.V, DIN - Taschenbuch, 1992, S. XI.

$)  DIN ISO 9004 Teil 2, Abschnitt 3.5.

" Golas, H.G., Berufs- und Arbeitspadagogik, 1988, S. 168.



man von drei Lernzieldimensionen - der kognitiven, der affektiven und der
psychomotorischen Dimension.®’

- "Die kognitive Dimension ... umfafit Lernziele, die sich auf die Wieder-
gabe von Wissen bzw. die Entwicklung intellektueller (geistiger) Fihig-
keiten und Fertigkeiten beziehen. "’

- "Die affektive Dimension ... umfafst Lernziele, die sich auf die Entwick-
lung kooperativen Verhaltens, auf den Abbau von Vorurteilen, auf den
Aufbau von Interessen und Einstellungen sowie Wertschéitzungen be-
ziehen. ”'®’

- "Die psychomotorische Dimension ... umfafit Lernziele, die sich auf das
Hantieren, Bedienen von Apparaten, die Handhabung von Instrumenten
beziehen. """’

Begriff: Qualitit
Qualitit wird oft unterschiedlich definiert. Es kommt dabei auf die Sichtweise der

jeweiligen Personen oder Institutionen an.'?’ Eine grobe Zweiteilung 148t sich je-
doch herstellen.'®’

1. Qualitit wird an objektiven Kriterien gemessen. Hierbei handelt es sich um
den produktbezogenen oder herstellerorientierten Qualititsbegriff.

2. Qualitit wird an subjektiven Einschitzungen gemessen. Hierbei handelt es
sich um den kundenbezogenen oder wertorientierten Qualititsbegriff.

Die Definitionen 1 bis 3 kénnen sowohl produkt- als auch kundenbezogen sein, je

nachdem, wie die Erfordernisse bzw. Anforderungen an das Produkt oder die

Dienstleistung festgelegt wurden. Eindeutig Kundenbezogen ist die folgende De-

finition 4.

Definition 1: "Qualitat ist die Gesamtheit von Eigenschaften und Merkma-
len eines Produkts oder einer Dienstleistung, die sich auf de-
ren Eignung zur Erfiillung festgelegter oder vorausgesetzter
Erfordemisse beziehen.”'*’

) Vgl. Golas, H.G., Berufs- und Arbeitspadagogik, 1988, S. 168.

Golas, H.G., Berufs- und Arbeitspadagogik, 1988, S. 168.
Golas, H.G., Berufs- und Arbeitspadagogik, 1988, S. 169.
™) Golas, H.G., Berufs- und Arbeitspadagogik, 1988, S. 169.
12)  Vgl. Stephan, P., Positionen, 1994, S. 9.

) Vgl. Stephan, P., Positionen, 1994, S. 9 und 10.

) DIN ISO 8402; DIN ISO 9004 Teil 2, Abschnitt 3.7.

%)

10)



Definition 2: "Qualitdt ist die Beschaffenheit einer Einheit beziiglich ihrer
Eignung, festgelegte und vorausgesetzte Erfordernisse zu er-
fiillen.”">’

Definition 3: "Qualitét ist die Erfiillung von Anforderungen.”®’

Definition 4: "Qualitdt ist das, was der Kunde als Qualitdt sieht, und sonst
nichts.”"’

Begriff: Qualititsaudit
"Qualitdtsaudit ist eine systematische und unabhdngige Untersuchung, um
Sestzustellen, ob die qualititsbezogenen Tétigkeiten und die damit zusam-
menhdngenden Ergebnisse den geplanten Anordnungen entsprechen und ob
diese Anordnungen wirkungsvoll verwirklicht und geeignet sind, die Ziele
zu erreichen.”'®’

Begriff: Qualitatspolitik
"Die umfassenden Absichten und Zielsetzungen einer Organisation betref-

fen die Qualitdt, wie sie durch die oberste Leitung formell ausgedriickt wer-
de’l. »19)

Begriff: Qualitatssicherung bzw. Qualitdtsmanagement

In der aktuellsten deutschen Fassung der DIN ISO 9000-Normen von
1992/93 ist Qualitatssicherung der Oberbegriff fir alle qualititsbezogenen
Tatigkeiten.”®’ Qualititsmanagement ist in dieser Fassung nur der Unterbe-
griff und wird beschrieben als der "Aspekt der Gesamtfiihrungsaufgabe,
welcher die Qualitdtspolitik festlegt und verwirklicht.™®"’ In den Neufas-
sungen der ISO 9000-Normen wird Qualititsmanagement demnichst als

) DINISO 55350, Teil 11.
') Frehr, H.U,, Total, 1993, S. 2; ebenso Crosby, P.B., Qualitat ist machbar, 1990, S. 8.

') Stephan, P., Positionen, 1994, S. 10; zuriickgehend auf den Geschiftsfiihrer der IBM
Deutschland GmbH.

%) DIN ISO 8402.
) DIN ISO 8402.

) Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 6; Blising, J. P., Neues, 1994, S. 12;
Stephan, P., Weiterbildung, 1994, S. 17; zuriickgehend auf DIN ISO 9000, Abschnitt
3.5.

) DIN ISO 9000, Abschnitt 3.2.



10

Oberbegriff verwendet werden.??’ In der Praxis hat sich seit 1993 der Be-
griff “Qualititsmanagement’ als Oberbegriff bereits durchgesetzt. >’ Seitdem
ist der Begriff ‘Qualitdtssicherung’ ein Bestandteil des neuen Ober-
begriffes.?’

In der folgenden Arbeit werden diese Unterscheidungen nicht vorgenommen. Die
Begriffe werden gleichberechtigt als ein Oberbegriff verwendet. Gemeint sind

jeweils “alle qualititsbezogenen Titigkeiten” >’

Im folgenden werden die Begriffe mit QS bzw. QM abgekiirzt und werden so
auch in Verbindung mit anderen Begriffen verwendet (z.B.: QM-Handbuch/QS-
Handbuch; QM-System/QS-System).

Begriff: Qualititssicherungs-System bzw. Qualitdtsmanagement-System (wird
auch als Qualitatssystem bezeichnet)

“Die Aufbauorganisation, Verantwortlichkeiten, Abldufe, Verfahren und
Mittel zur Verwirklichung des Qualititsmanagements. "*°’

Begriff: Total Quality Management (TQM)

"TOM ist ein Managementinstrument fiir ein profitableres kunden-
orientierteres Unternehmen. ™"

‘Total’ bedeutet: Das gesamte Unternehmen muB in die Qualititsverbesse-
rung einbezogen werden. Gemeint sind alle Mitarbeiter und alle Geschafts-
bereiche.?®’

‘Quality’ bedeutet: Qualitat besonders im Sinne der vierten Definition von
Qualzigat, die sich einzig und allein an den Kundenanforderungen orien-
tiert.”’

‘Management’ bedeutet: Es handelt sich um einen aktiv zu betreibenden
ProzeB.

)  Nach Auskunft des Beuth-Verlages-Berlin werden die Neufassungen erst im Mirz 1995
erscheinen. ’

B) Vgl Stephan, P., Weiterbildung, 1994, S. 17.

) vgl. Stephan, P., Weiterbildung, 1994, S. 17.

) Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 6.

%) DIN ISO 9000, Abschnitt 3.3; DIN ISO 8402.

) Frehr, HU,, Total, 1993, S. 9.

%) Vgl. Frehr, HU,, Total, 1993, S. 2; Zink, K. J., Managementaufgabe, 1989, S. 37.

) Vgl Frehr, H.U., Total, 1993, S. 2; Zink, K. J., Managementaufgabe, 1989, S. 37.
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Alle Fithrungs-, Planungs-, Steuerungs- und Uberwachungstatigkeiten sind der
Motor der stindigen Qualititsverbesserung®’ unter Einbezug von Wirtschaftlich-
keitsiiberlegungen.*"’

Der Begriff ‘Qualitdtsmanagement’ wie er bisher in den DIN ISO-Normen ver-
wandt wurde,*’ weicht von dieser Bedeutung ab.

Jedoch erfihrt der Begriff Qualititsmanagement gerade einen Wandel und nahert
sich in seiner Bedeutung der Bedeutung des TQM an.>*’

TQM und auch ‘Qualitdtsmanagement’ muB als eine Art iibergeordnete Unter-
nehmensphilosophie betrachtet werden.>’

Begriff: Unterrichtsmethoden bzw. Methodik

"Unterrichtsmethoden = bewuf3t eingeschlagene Wege zu bestimmten Aus-
bildungszielen. >’

Begriff: Zertifizierungsstelle bzw. Zertifizierer

"Eine Zertifizierungsstelle ist eine Stelle, die Zertifizierungen der Kon-
Sormitdt durchfiihrt.

Es wird zwischen Stellen unterschieden, die Produkte, Quahtatsmanage-
ment-Systeme von Unternehmen oder Personen zertifizieren.*’

"Die Zertifizierung der Konformitct ist eine MafSnahme durch einen unpar-
teiischen Dritten, die aufzeigt, daf§ angemessenes Vertrauen besteht, daf3
ein Erzeugnis, Verfahren oder Dienstleistung in Ubereinstimmung mit einer
bestimmten Norm oder einem bestimmten anderen normatierten Dokument
ist. Das Ergebnis einer Zertifizierung der Konformitdt ist eine Konformi-
titsbescheinigung (Zertifikat). "’

%) vgl. Frehr, HU., Total, 1993, S. 2.

3 Vgl. Frehr, H.U,, Total, 1993, S. 9.

32) Vgl. DIN ISO 9000, Abschnitt 3.2; DIN ISO 9004 Teil 2, Abschnitt 3.9.
) Siehe dazu Begriffe: Qualititssicherung bzw. Qualitéitsmanagement.

vl Stephan, P., Positionen, 1994, S. 13; Zink, K. J., Managementaufgabe, 1989, S. 25.
) Bihr, W., Planung und Durchfithrung, 1980, S. 71.

*)  Hansen, W., Akkreditierung, 1993, S. 44.

") Vgl. Hansen, W., Akkreditierung, 1993, S. 44.

%) Hansen, W., Akkreditierung, 1993, S. 44.
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2 Riickblick auf die internationale Entwicklung der Qualitiitssicherung®’

Die Wurzeln der Qualititssicherung liegen in den USA der 20er und 30er Jahre,
wo grofie Unternehmen wie Western Electric oder AT+T Bell Laboratories schon
den Vorteil von Qualititssicherung erkannt haben.**’ Es handelt sich um die Er-
kenntnis, daB es billiger ist, sofort qualitativ hochwertige Produkte zu erstellen,
als spater mit den Kosten der Reklamation und Reparaturen belastet zu wer-
den.*"” Auch bei der Produktion von Kriegsmaterial im 2. Weltkrieg wurde die
Qualititssicherung konsequent angewandt, um die verheerenden Folgen bei Ma-
terialfehlern moglichst gering zu halten.*”’ Nach dem zweiten Weltkrieg iiber-
nahm die USA die Fithrung der Weltwirtschaft auch ohne mithsame Qualitétssi-
cherungsmaBnahmen auf einem reinen Verkiufermarkt.”’ In den USA nur noch
wenig beachtet, wurden diese Erkenntnisse von anderen Nationen, insbesondere
von den Japaner, sehr wirkungsvoll iibernommen.**’

Als die zwei Pioniere der Qualititssicherung miissen W. Edward Deming und Jo-
seph M. Juran genannt werden.**’ Beide haben ihre Qualitétsphilosophien in den
USA entwickelt und dann in Japan auf die dortigen kulturellen und wirtschaftli-
chen Bedingungen iibertragen.*®’

"Fir Deming ist die Statistik das Herz einer jeden Qualitdtskontrolle. 4D Durch
die Statistik lassen sich Abweichungen schnell erkennen und somit die Bestrebun-
gen moglichst konstante Produkte zu fertigen, optimieren.*®’ Nur durch konstante
Produkte kann eine dauerhaft hochwertige Qualitit**’ gesichert werden.>’

) Siehe dazu Teil A, Punkt 1: Definition von ‘Qualitétssicherung bzw. Qualititsmanage-
ment’.
“)  vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 11.

) vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 11; Simon, W., 1994, S. 23; siehe da-
zu Teil A, Punkt 5.

) vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 11.

) vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 11.

“)  Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 12 und 13.

%) vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 11-19.

) Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 12, 13 und 18.

1) Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 12; ahnlich vgl. Zink, K.J., Management-
aufgabe, 1989, S. 76.

)  vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 12.
) Siehe dazu Teil A, Punkt 1: Definitionen von ‘Qualitat’.
%) Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 12.
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Nach seiner Auffassung sind 94 % aller Fehler im Systemablauf begriindet und
nur 6 % der Fehler durch individuelles Versagen der Mitarbeiter hervorgerufen.’!’
Durch das mangelnde Interesse in den USA an seinen Theorien hat sich Deming
1951 von den USA nach Japan gewandt, wo seine Qualititsphilosphie auf idealen
Néhrboden fiel.*>’ In Japan wird der Gedanke ‘der Harmonie in der Gruppe’ aus
der Natur abgeleitet, durch die Religion gefordert, in der Idee von Staat und Ge-
meinschaft festgeschrieben und durch die Erziehung erlemt.”®’ Als die Basisphi-
losophie des japanischen Erfolges wird oft ‘Kaizen’ genannt. Kaizen beschreibt
die Einstellung des Japaners, alles ordentlich zu tun und nichts gering zu ach-
ten.**’ Es sind die kleinen Schritte und die nie ermiidenden Anstrengungen, die
zur permanenten Verbesserung in allen Funktionsbereichen und auf allen Hierar-
chieebenen einer Unternehmung fithren sollen.”>’ Die Gruppenorientierung und
das Streben nach Perfektion im Sinne Kaizens bildeten also in Japan die idealen
Voraussetzungen fiir Demings Theorie.”®’ Zu seinen wichtigsten Erfolgsfaktoren
zahlen Qualitatskontrolle der Produkte und Produktionsprozesse, frithzeitiges
identifizieren, analysieren und bekampfen von Schwachstellen und Fehlern durch
interfunktionale Zusammenarbeit, langfristige Zielsetzungen, Information, Aufkla-
rung und Schulung der Mitarbeiter, offene Kommunikation iiber alle Ebenen und
das Einbeziehen von Lieferanten in den PlanungsprozeB.>”’ Wegen der Adaption
seiner Theorie durch die japanische Industrie kann Deming ein erheblicher Anteil
am japanischen Wirtschaftswunder zugesprochen werden®®’ . Er stieg so, vom
Westen fast unbeachtet, zum Wirtschaftshelden Japans auf und es wurde die bis
heute begehrteste Auszeichnung der japanischen Industrie, der Deming-Prize,
nach ihm benannt.>®’

Der zweite groBe Pionier des Qualititsgedanken, Joseph M. Juran, folgte Deming
1954 in die japanische Aufbauphase.®®’ Juran gilt als der Vater des umfassenden

D Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 12.

) vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 13.

%) Vgl Meckel, A., Geschaftsmentalitat, 1981, S. 16.

%) Vgl. Simon, TQM, 1994, S. 22; Schneidewind, D., Entscheidungsfindung, 1991, S. 303.

5) Vgl. Imai, M., Kaizen, 1993; Schneidewind, D., Entscheidungsfindung, 1991, S. 303;
Simon, W., TQM, 1994, S. 22.

) vgl. Glaap, W, ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 13.

) Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 15 und 16; Zink, K. J., Management-
aufgabe, 1989, S. 75-77.

*®) " Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 12.
) Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 13.
) Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 18.
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Qualitatsmanagements (Total Quality Managment).®"’ Wahrend bei Deming die
Statistik die entscheidende Rolle spielt, wird bei Juran der Gedanke des Kaizen
noch konsequenter als bei Deming auf alle qualititsrelevanten Bereiche eines
Unternehmens angewandt.?’ Im Zentrum seiner Theorie steht der externe und
der interne Kunde.®®’ Als interne Kunden sind bei ihm andere Abteilungen oder
andere Funktionsbereiche im Unternehmen gemeint.**’ An sie hat die vorgeschal-
tete Abteilung als Lieferant ebenso maximale Qualitat zu liefern, wie an externe
Kunden im Sinne einer umfassenden Kundenorientierung (Total-Customer-
Care).>’ Es geht hierbei darum, Leistungspotentiale zu schaffen, durch die sich
- das Unternehmen in den Augen der Kunden von der Konkurrenz abhebt, wobei
dies einen Feedback-Zyklus erfordert, der mit dem Erkennen von Kundenwiin-
schen beginnt und mit deren Befriedigung endet.®*’ Die wichtigsten Erfolgsfakto-
ren auf dem Weg zur kontinuierlichen Qualitatssicherung sind nach JURAN
Schulung der Mitarbeiter, Akzeptanz und Vorbildfunktion auf allen Ebenen, peri-
odische Standortbestimmung zur Zielerreichung und umfangreiche Kommunikati-
on im ganzen Unternehmen.®”’ Anders als Deming erkennt Juran auch die Exi-
stenz eines Optimums fiir Qualititsziele an, wobei nach diesem Optimalpunkt die
Kosten firr Qualititssicherung deren Nutzen iibersteigen.®®’ Die Schwachstellen
im Unternehmen sind nach seiner Meinung die Schnittstellen zwischen den Funk-
tionsbereichen bzw. zwischen den Abteilungen.®’ Problemlosungen sollen durch
interfunktionale Teams™’ (Cross-Functional-Teams) iiber verschiedenste Hierar-
chieebenen erarbeitet werden, die Juran auch als ‘Quality-Circles’ bezeichnet.”’

Als weitere wichtige Vertreter des Qualititsgedankens seien noch Philip B. Cros-
by und- William E.Conway genannt.”?’ Crosby hat als Perfektionist das Null-

) vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 18; siche dazu Teil A, Punkt 1: De-
finition von ‘Total Quality Managment’.

) . Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 18.
%) Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 18.
%) Simon, W., TQM, 1994, S. 25.

) Vgl 0.V, Qualitat, 1994, S. 24.

) Vgl. Stalk, G., Leistungspotentiale, 1993, S. 59-71; Zink, K. J., Managementaufgabe,
1989, S. 78.

) Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 19; #hnlich Zink, K. J., Management-
aufgabe, 1989, S. 77-82.

%) Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 19.

%) Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 19; 0.V, Qualitat, 1994, S. 24.

™)  Vgl. Hentze, J., Lean Production, 1992, S. 634 und 635.

™ Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 19; Simon, W., TQM, 1994, S. 25.
™) Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 20 und 21.
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Fehler-Prinzip™’ (Zero-Defect-Strategie) favorisiert und dem Lieferanten eine
besondere Stellung eingeraumt.”*’

Conway sieht eine besondere Verantwortung beim Management, welches durch

die richtige Motivation der Mitarbeiter und durch das Vermeiden von uriniitzen

und somit unproduktiven Tatigkeiten enormes Rationalisierungspotential offenle-
75)

gen soll.

3  Japanische Managementsysteme und ihre Ubertragbarkeit auf die BRD

In den in Punkt 2 angesprochenen Qualitétsphilosophien finden sich nahezu alle
aus Japan bekannten Managementinstrumente bzw. Managementmethoden wie-
der.

Die Bekanntesten sind: Lean Production/ Lean-Management/Lean-Enterprise/
Lean-Organisation,”®’  Kaizen/betriebliches Vorschlagswesen”’ , Quality-
Circle”™’ | Zero-Defect-System™’ , Total-Customer-Care®’ | Simultaneous Engi-

neering®"’, Keiretsu®?’, Team-Work®’ und Total-Quality-Management®*’.

Einige davon wurden schon von der BRD bzw. von Europa mehr oder weniger
erfolgreich iibernommen.’

Eine bloBe Nachahmung dieser Instrumente jedoch erscheint sinnlos.®’

) Vgl. Hentze, J., Lean Produktion, 1992, S. 634 und 635; Zink, K.J., Managementaufga-
be, 1989, S. 89.

™) Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 20.
) Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 21.

) Dazu genau: Seger, F., Schlanke Produktion, 1992, S. 411 und 412; Hentze, J., Lean-
Production, 1992, S. 631-639; Scholz, C., Lean-Management, 1994, S. 180-185; Runge,
J., Total Quality Managment, 1992, S. 11 und 12.

Dazu genau: Imai, M., Kaizen, 1993; Schneidewind, D., Entscheidungsfindung, 1991,
S. 303-305; Simon, W., TQM, 1994, S. 22.

™) Vgl. Zink, K. J., Quality-Circles, 1987.

7)

) Dazu genau: Hentze, J., Lean-Production, 1992, S. 634.
%)  Dazu genau: Stalk, G., Leistungspotentiale, 1993, S. 59-71.
8)  Dazu genau: Hentze, J., Lean-Production, 1992, S. 635.

82)

Dazu genau: Schneidewind, D., Keiretsu, 1993, S. 890-901.

) Dazu genau: Schneidewind, D., Entscheidungsfindung, 1991, S. 297 und 298; Hentze, J.,
Lean-Production, 1992, S. 632-634.

)  Siehe dazu Teil A, Punkt 4 und Punkt 6.3.2.
) Vgl. Schneidewind, D., Keiretsu, 1993, S. 901.
%) Vgl. Schneidewind, D., Entscheidungsfindung, 1991, S. 304.
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Eine erfolgreiche Ubertragung scheitert oft an der Akzeptanz durch die Mitarbei-
ter, bedingt durch das kulturelle Milieu, den befirchteten Personaleinsparungen
und dem steigenden Arbeitsdruck, dem niedrigen Bildungsstand und der nicht am
Ergebnis orientierten Entlohnung.*”’ Des weiteren sind Fehlinterpretationen der
Instrumente und dadurch bedingte bruchstiickhafte Umsetzung ohne den Gesamt-
zusammenhang hinderlich fiir den Erfolg.®®’ Die mangelnde Top-Management-
unterstiitzung, die kurzfristigen Zielsetzungen und die Angst vor Verantwortungs-
abgabe in Verbindung mit zu starren Hierarchien sind ebenfalls Stolpersteine fiir
eine Ubertragbarkeit genauso wie die Informationsdefizite, die sich durch die

“Nichtbeteiligung der betroffenen Mitarbeiter bei der Planung und Durchfiihrung
der Implementation solcher Methoden ergeben.®*’ So wird das Know-how der
Beteiligten nicht genutzt und eine Informationsweitergabe aus Angst vor Repres-
sionen behindert.

Viele dieser ‘japanischen Managementinstrumente’, die so schwer handhabbar
erscheinen, sind aber westlichen Ursprungs.”®’ Die Japaner haben diese ‘Bau-
steine” erfolgreich in ihr System integriert, indem sie sie kulturspezifisch modifi-
ziertslkonsequent in ihre Unternehmen implementiert und stindig verbessert ha-
ben.”!’

Deutsche Unternehmen sollten ihren eigenen Weg gehen und dabei von Japan ler-
nen.””’ Die Rahmenbedingungen in der BRD miissen genau untersucht und die
eigenen Schwichen und Stérken in den Unternehmen genauestens analysiert wer-
den.”®’ So sollten dann Ziele und strategische MaBnahmen selbstandig festgelegt
und Teilaspekte dieser ‘japanischen Techniken’ dem heimischen Markt entspre-
chend modifiziert und integriert werden.’*’

Ein méglicher Schritt dorthin kann ein umfassendes Qualitifsmanagement und ei-
ne Zertifizieruig nach den DIN ISO-Normen 9000 ff. sein. Viele der vorher ange-
sprochenen Komponenten werden hierbei eine wichtige Rolle spielen.

) Vgl. Schneidewind, D., Entscheidungsfindung, 1991, S. 304; &hnlich Hentze, J., Lean-
Production, 1992, S. 638.

%) Vgl Hentze, J., Lean-Production, 1992, S. 638.

823 Vgl. Hentze, J., Lean-Production, 1992, S. 638; allgemeiner in Schneidewind, D., Kei-
retsu, 1993, S. 901.

*) Vgl Hentze, J., Lean-Production, 1992, S. 637.
1) Vgl. Hentze, J., Lean-Production, 1992, S. 637.
) Vgl. Schneidewind, D., Keiretsu, 1993, S. 901.
%) Vgl. Hentze, J., Lean-Production, 1992, S. 638.
) Vgl. Hentze, J., Lean-Production, 1992, S. 638.
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4  Qualitiitssicherung als modernes Managementkonzept

Seit den siebziger Jahren hat sich der Wettbewerb auf nationalen und internatio-
nalen Mirkten verscharft und sich besonders auf die Qualititsseite der Produkte
ausgeweitet.””’ Ursache fiir diesen harteren Wettbewerb in der Qualitit sind die
héhere Kaufkraft anspruchsvollerer Kunden, die durch die begrenzten Ressourcen
notwendigen Energieeinsparungen, der ¢kologische BewuBtseinswandel, das hé-
here unternehmerische Risiko durch eine verschirfte Produkthaftung, kiirzere
Produktlebenszyklen und Entwicklungszeiten und steigender Kostendruck.?’

Die Forderungen nach laufender Verbesserung der Qualitit und dem Nachweis
von Qualititssicherungssystemen (QS-Systeme)’”’ sind die logische Folge dieser
Wettbewerbssituation.”®’ ”Die Qualitct des Produktspektrums eines Unterneh-
mens driickt sich in einer markengerechten Produktpalette sowie einer Neupro-
duktentwicklung aus, die auf... [die] Anforderungen des Markts aufgrund techni-
scher, okonomischer oder soziookonomischer Verdnderung [frihzeitig reagiert
und so die Marktstellung des Unternehmens langfristig sichert. "%’

Im Wettbewerb ist man nur solange gut, bis ein besserer Wettbewerber da ist.!%’
Durch eine immer dynamischer werdende Umwelt muB ein Unternehmer das Fr-
reichte immer wieder in Frage stellen und sich laufend um die Verbesserung sei-
ner Leistungen bemihen.'”!’ “Es ist nicht klug, sich den Forderungen nach
Qualitdtssicherung und Qualititsverbesserung zu verschlieffen. "'’ Die besten
Chancen, sich im Wettbewerb durchzusetzen und somit die Zukunft seines Un-
ternehmens zu sichern, hat der, der die Herausforderung annimmt.'®®> Um also
diese zukiinftige Wettbewerbsposition zu sichern, ist eine richtig verstandene und
angewandte Qualititssicherung ein geeignetes Mittel.!**

Unter Qualitét der Leistung muB man wesentlich mehr als nur die Beschaffenheit
eines Produkts verstehen. Im Verhaltnis zwischen Lieferant und Abnehmer gehért

) Vgl. Rick, M., Qualitétssicherung. 1989, S. 2.

) Vgl. Rick, M., Qualititssicherung. 1989, S.3; shnlich 0.V, Qualitatssicherungs-
Systemaudit, 1993, S. 3.

Siehe dazu Teil A, Punkt 1: Definition von ‘Qualititssicherungs-System bzw. Qualitits-
management-System’; vgl. Teil A, Punkt 6.1.

97)

%) Vgl. Wippermann, F. W., Qualititssicherungssysteme, 1990, S. 4.

®) Rebstock, M., Managementkonzepte, 1994, S. 184.

%) Vgl. Wippermann, F. W., Qualitatssicherungssysteme, 1990, S. 4.

1) vgl. Wippermann, F. W., Qualitétssicherungssysteme, 1990, S. 4 und 5.
192)  Wippermann, F. W., Qualitéitssicherungssysteme, 1990, S. 5.

%) Vgl. Wippermann, F. W., Qualitétssicherungssysteme, 1990, S. 5.

104)

Vgl. Wippermann, F. W., Qualititssicherungssysteme, 1990, S. 5.



18

dariiber hinaus auch die Zuverldssigkeit der Termineinhaltung, die Art der Auf-
tragsabwicklung, der Service, die Flexibilitat, die Giite des Informationsaustau-
sches und vieles mehr, zur Beurteilung von Qualitit.'®’ Modere Qualititssiche-
rung erstreckt sich auf die gesamte Unternehmensleistung und ist Bestandteil der
Geschaftspolitik.'%” Sie hat eine interdisziplinire Schliisselfunktion.'””’ Zufrie-
dene Kunden und die Qualitat der Produkte einschlieBlich Dienstleistungen'®’
sind immer das Ergebnis aller Aktivititen der gesamten Unternehmung in jeder
Phase des Leistungsprozesses.'”®’ "Wirksame Qualitdtssicherung bedeutet heute
daher Vorrang fiir planende und vorbeugende Aktivitdten zum Erkennen von Zu-
sammenhdingen und Abhdngigkeiten sowie fiir entsprechende Mafinahmen zur
Fehlerverhiitung - im Gegensatz zu den friiher iiblichen Vorgehensweisen von
Feststellung, Analyse und Beseitigung bereits aufgetretener Fehler” "%’ Somit
ist es also notwendig geworden, alle Qualitatssicherungstatigkeiten zu planen,
durchzufithren und sie in einem System zusammenzufassen. Nur ein solches
Qualititssicherungssystem vermittelt den Geschéftspartnern, den Behérden und
auch zunehmend den Versicherern das notwendige MaBl an Vertrauen in die Fi-
higkeit zur Erfilllung der Qualititsanforderungen.''"’

Wichtig ist noch die Feststellung, daB es sich bei Qualitatssicherung in einem
Unternehmen um einen nie endenden ProzeB handelt. "Sobald ein Zustand ver-
bessert ist, wird er zum Standard .. und fordert zu neuer Verbesserung her-

aus »112)

ZusammengefaBit 148t sich Qualititssicherung im Rahmen eines TQM auf vier
Prinzipien reduzieren:

1. Kundenorientierung

2 Prozessorientierung

3. Vorbeugendes (Praventives) Verhalten
i A

Standige Verbesserung''’

1%5) " vgl. Wippermann, F. W., Qualitatssicherungssysteme, 1990, S. 4.
g g

1) vgl. Rick, M., Qualitétssicherung, 1989, S. 4-6.
%) vgl. 0.V., Qualititssicherungs-Systemaudit, 1993, S. 9.
18)  Siehe dazu Teil A, Punkt 1: Definition von ‘Dienstleistung’.

%) Vgl 0.V., Qualititssicherungs-Systemaudit, 1993, S. 9; Rick, M., Qualitatssicherung,
1989, S. 4.

119) 0.V, Qualitatssicherungs-Systemaudit, 1993, S. 9.

" Vgl 0.V, Qualitatssicherungs-Systemaudit, 1993, S. 9.

12)  Simon, W., TQM, 1994, S. 25.

'3)  vgl. Runge, J., Total Quality Managment, 1992, S. 1 und 2.
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Will ein Unternehmen diese vier Prinzipien konsequent verfolgen, muB es viel
Miihe, Zeit und Geld investieren, um so ein wirksames Qualitéitssicherungssystem
aufzubauen. In der Praxis hat sich die Auffassung, daB sich solch eine Investition
wirklich rentiert, noch nicht tiberall durchgesetzt. ‘Qualitét ist einfach zu teuer’
oder ‘Qualitat kostet Geld’ sind die bekannten ‘Killerphrasen’, die bei betriebli-
chen Diskussionen immer wieder zu héren sind.''*’

Im nachfolgenden Punkt 5 ‘Qualititsbezogene Kosten” werden die sogenannten
‘Qualititskosten’ untersucht. Dort wird die Qualitétssicherung aus der betriebs-
wirtschaftlich kosten- und rentabilititsorientierten Sichtweise durchleuchtet und
eine Argumentation gegen diese ‘Killerphrasen’ aufgebaut.

S Qualitiitsbezogene Kosten

Die landlaufige Meinung ‘Qualitit kostet Geld” soll hier kritisch untersucht wer-
den.

Nach der Definition ‘Qualitat ist die Erfiillung von Anforderungen’''®’, ist es so
nicht richtig, daB Qualitit Geld kostet. Was Geld kostet ist vielmehr die
“Nichterfiillung von Anforderungen’!'®’. Dazu gehéren Ausgaben, bedingt durch
das Korrigieren von Fehlern, durch Nachbesserungsarbeiten, durch AusschuB,
durch Garantie- oder andere Gewahrleistungsanspriiche und durch Kulanz.!'”’
Dieser Kostenanteil wird von CROSBY - je nach Branche und Produkt - auf 20-
35 %'"® yom Umsatz geschitzt.''*’

So kann man sagen, daB gerade schlechte oder fehlende Qualitat Geld kostet.'?*’

CROSBY benennt diese Kosten als ‘Kosten fiir die Abweichung von Anforderun-
gen’.'”!’ Demgegeniiber stehen die ‘Kosten fiir die Erfiillung von Anforderun-
gen’'?*’ | die nach CROSBY nur 3-4 % des Umsatzes ausmachen.'>>’

14) Vgl Frehr, H. U., Total, 1993, S. 14.

115) " Siehe dazu Teil A, Punkt 1: Definition 3 von Qualitit’.

16) Vgl Frehr, H. U., Total, 1993, S. 14.

") Vagl. Frehr, H. U., Total, 1993, S. 14; Crosby, P.B., Qualitéit ist machbar, 1990, S. 92.
!8)  Anders bei Frehr, H. U., Total, 1993, S. 14: 4-20 % vom Umsatz.

%) ygl. Crosby, P.B., Qualitit ist machbar, 1990, S. 92.

120)  vgl. Frehr, H. U., Total, 1993, S. 14.

121) - Vgl. Crosby, P.B., Qualitit ist machbar, 1990, S. 92.

12)  Andere Benennung bei Zink, K. J., Managementaufgabe, 1989, S. 12 und Frehr, H. U,,
Total, 1993, S. 14: ‘Fehler-Verhiitungskosten’.

13) Vgl Crosby, P.B., Qualitiit ist machbar, 1990, S. 93.
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Zu diesen Kosten gehoren alle Aufwendungen, die das Entstehen von Fehlern
verhindern sollen.'?*’

Dazu kann man die Aufwendungen fiir Qualititsfachleute, fiir Qualitétsausbil-
dung, fiirr Eignungspriifungen und Lebensdauertests von Produkten, fiir Qualitits-
audits'*’ und fiir alle sonstigen vorbeugenden MaBnahmen zzhlen, die iiberwie-
gend auch in den DIN ISO 9000-Normen festgeschrieben sind.'?®’ Stellt man die-
se unterschiedlichen ‘Qualititskosten’ gegeniiber, erkennt man das finanzielle
Verbesserungspotential, welches durch umfassende Qualititsbemiihungen schnell
erschlossen werden kann.'?”’

Andere Autoren schliisseln die Qualititskosten noch differenzierter auf, was aber
nichts an der Annahme é4ndert, daB der ‘Kostenanteil fiir Abweichung von Anfor-
derungen’'®’ den weitaus groBeren Anteil der Qualititskosten ausmacht. Nach
CROSBY betrigt dieser mindestens 70-85 %'%°’ und nach ZINK sogar bis zu
95% der gesamten Qualititskosten.®>  Wenn also im Unternehmen
(vereinfacht!) alles das zusammen gerechnet'®!’ wird, was nicht getan bzw. be-
zahlt werden miiite, wenn jede Verrichtung von Anfang an korrekt ausgefiihrt
wiirde, bekommt man in der Summe die ‘Kosten fiir die Abweichung von Anfor-
derungen’®?’.

Es kann abschlieBend festgehalten werden, daB durch eine Zunahme préventiver
MaBnahmen zur Fehlerverhiitung die den wesentlich geringeren Anteil an den
Qualitétskosten, ndmlich den ‘Kosten fiir die Erfiillung von Anforderungen’, aus-
machen, die “Kosten fiir die Abweichung von Anforderungen’ deutlich reduziert
werden konnen. '’

Die Auswirkungen dieser beiden Qualititskostenelemente auf den Gewinn im Ab-
lauf der Zeit wird an folgender Abbildung 1 noch einmal deutlich.

1) ygl. Crosby, P.B., Qualitit ist machbar, 1990, S. 92; Frehr, H. U., Total, 1993, S. 14.
') Siehe dazu Teil A, Punkt 1: Definition von ‘Qualititsaudit’.

16) " ygl. Crosby, P.B., Qualitit ist machbar, 1990, S. 92; Frehr, H. U., Total, 1993, S. 14.
) vgl. Crosby, P.B., Qualitit ist machbar, 1990, S. 93; Frehr, H. U., Total, 1993, S. 14.

128) " Andere Benennung bei Zink, K. J., Managementaufgabe, 1989, S. 12-14 und Frehr, H.
U., Total, 1993, S. 14-16: ‘Fehlerkosten und Priifkosten’.

1) vgl. Crosby, P.B., Qualitit ist machbar, 1990, S. 93.
0 Vgl. Zink, K. J., Managementaufgabe, 1989, S. 12.
D Quantifiziert in ‘DM’

132) " ygl. Crosby, P.B., Qualitit ist machbar, 1990, S. 93.
13) " ygl. Zink, K. J., Managementaufgabe, 1989, S. 13.
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Darstellung 1: Gewinn und Verlust eines Qualitits-Verbesserungsprogrammes in
Funktion der Zeit'**’

Kumulierte
Aufwendungen
bzw. Einsparungen

A
Einsparungen durch Reduktion von

Fechlern, Ausschuss, Nacharbeit und
Beanstandungen

Verlust

Boyer, P.L., Horizont, 1990, S. 20.

134)

Abweichend in: Bayer, P.L., Horizont, 1990, S. 20: Dort wird der Begriff ‘Rentabilitit’
benutzt, der nach Autfassung des Verfasser dieser Arbeit nicht korrekt ist, da der Ge-
winn/Verlust nicht in Relation zu einer anderen GroBe gesetzt wurde.
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6  Qualitiitssicherungs-System (QS-System)

6.1 Erlduterungen zum QS-System

Ein QS-System beinhaltet die festgelegte Aufbau- und Ablauforganisation eines
Unternehmens zur Durchfiihrung von Qualititssicherung.’*>’ Es enthalt Regelun-
gen iiber die organisatorischen Strukturen, Verantwortlichkeiten, Verfahren, Pro-
zesse und Ressourcen um Qualitit beeinflussen und lenken zu kénnen.'®’

Es gibt unterschiedlichste Auspragungen von QS-Systemen. Ein allgemeingiilti-
ges, fiir alle Bereiche geltendes QS-System kann es nicht geben.'””’ Jedes QS-
System muB individuell den vorherrschenden unternehmerischen Strukturen an-
gepaBt werden. Die Elemente'*®’ eines QS-Systems héngen von ganz bestimmten
Einflufaktoren ab.

6.2 Einflufifaktoren eines QS-Systems

Ein QS-System wird durch die folgenden EinfluBfaktoren bestimmt: Es muf sich
nach der Philosophie, den Zielsetzungen und der Strategie eines Unternehmens
richten. '’

6.2.1 Unternehmensphilosophie/Unternehmensleitbild/ Unternehmenspolitik

Die Philosophie eines Unternehmens ist ein Instrument der unternehmens-
politischen Rahmenplanung.'*’ Hier werden die Unternehmensgrundsitze for-
muliert.'*"’ Die Philosophie bzw. das Leitbild der Unternehmung kann dabei pri-
mér nach innen oder nach auBlen gerichtet sein, rational oder emotional anspre-
chen wollen.'*”’ So sind Unternehmensphilosophien in zahlreiche Richtungen
denkbar. Oft werden der volkswirtschaftliche Beitrag, die Mitarbeiter, Kunden,
Lieferanten, Umwelt, Sicherheit, aber auch die Qualitit der Produkte und

13%)  vgl. Kist, H., Effizienz, 1994, S. 36, DIN-ISO 9000, Abschnitt 3.3; 0.V. DIN Taschen-
buch, 1992, S. VII; zuriickgehend auf DIN ISO 8402.

B6)  vgl. Kiist, H., Effizienz, 1994, S. 36; DIN-ISO 9000, Abschnitt 3.3; 0.V. DIN Taschen-
buch, 1992, S. VII und VIII; zuriickgehend auf DIN ISO 8402.

B7) vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 32.
138)  Giehe dazu Teil B, Punkt 5.3.

%) Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 35.
10) " Vgl. Gabler, Wirtschaftslexikon, 1988, S. 2135.

"1 vgl. Gabler, Wirtschaftslexikon, 1988, S. 2135.

12)  Vgl. Gabler, Wirtschaftslexikon, 1988, S. 2135.
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Dienstleistungen besonders hervorgehoben.'**’ In solch einer Unternehmensphi-
losophie kommt zum Ausdruck, welche besonderen Schwerpunkte das Unter-
nehmen legt, um seinen unternehmerischen Zweck zu erfiillen. Aus der Unter-
nehmensphilosophie abgeleitet wird die Unternehmenspolitik, die die hochste
Stufe des langfristigen Planens darstellt.'**’

Eine immer bedeutender werdende Variante der Unternehmenspolitik ist eine
konsequente Qualititspolitik.'**’ ”Sie mup, wenn sie gut ist, zu einer Art Glau-
bensbekenntis fiir jedermann formuliert werden.”'*®’ Das QS-System wird
durch die Intensitit der Qualititspolitik oder aber durch eine andere konsequente
Unternehmenspolitik elementar beeinfluft.

6.2.2 Unternehmensziele

Die Unternehmensziele und besonders die daraus abgeleiteten Marketingziele'*”’

spielen durch ihre direkte Marktbezogenheit eine entscheidende Rolle fiir die
Wabhl eines geeigneten QS-Systems.

BECKER, als einer der herausragenden Marketingexperten in der Literatur, un-
terscheidet die Marketingziele in ‘marktpsychologische’'*®’ und ‘marktékono-
mische’'*®’ Ziele. Des weiteren spricht er von Marketing-Leitbildern als einer Art
Uberbau, die auf mittel- bis langfristigen Marktpositionszielen beruhen.'**’

Bei den marktokonomischen Zielen werden Deckungsbeitrag'>'’ und Umsatz'*?’
genannt. Es handelt sich hierbei eher um dkonomisch ausgerichtete, also monetir
quantifizierbare GréBen.

Bei den marktpsychologischen Zielen werden Bekanntheitsgrad, Image, Marken-
treue und Kauferpenetration genannt.’>> Bei diesen GroB8en handelt es sich eher
um psychologische GroBen, die auf Verhaltensinderungen der Abnehmer aus-
gerichtet sind.

43)  vgl. Gabler, Wirtschaftslexikon, 1988, S. 2135.
44) Vgl Gabler, Wirtschaftslexikon, 1988, S. 2151.
145)  Siehe dazu Teil A, Punkt 1: Definition von ‘Qualitétspolitik’; vgl. dazu Teil A, Punkt 4.
146)  Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 43.
7) " vgl. Becker, J., Marketing, 1993, S. 48.

148)  vgl. Becker, J., Marketing, 1993, S. 51 und 52.
%) vgl. Becker, J., Marketing, 1993, S. 48-50.

%) Vgl. Becker, J., Marketing, 1993, S. 52.

1) vgl. Becker, J., Marketing, 1993, S. 49.

12)  Vgl. Becker, J., Marketing, 1993, S. 50.

133) Vgl Becker, J., Marketing, 1993, S. 51.



24

Bei den Marketing-Leitbildern werden Marktanteilsziele, Distributionsziele und
Preispositionierungsziele genannt.'*’ Ebenso werden, wie schon bei den markt-
psychologischen Zielen, noch einmal Image und Bekanntheitsgrad, diesmal aber
als Positionierungsziele genannt.’**’ Diese Ziele haben sowohl eine quantitative
als auch eine qualitative Dimension.'*®> Man kénnte sie gewissermaBen als eine
Mischung aus psychologischen und 6konomischen GréBen bezeichnen. Zwischen
all diesen aufgezihlten Marketingzielen und -leitbildern bestehen Interdependen-
zen.

Mit der Wahl der Ziele bzw. des Zielsystems sind aber in jedem Fall Entschei-
dungen iiber die Qualitit der Produkte verbunden, woraus sich wiederum Aus-
wirkungen auf das QS-System ergeben.

6.2.3 Unternehmensstrategie

Um ganz bestimmte unternehmerische Ziele zu erreichen, muB eine Strategie ge-
wihlt werden.””” Auch die von dem Unternehmen gewihlte Strategie beeinfluBt
das QS-System.

So spielt es eine entscheidende Rolle, ob es sich bei der Produktpalette um hoch-
wertige Spezialititen mit einer ausgiebigen technischen Beratung handelt oder der

Verli?suf moglichst erfolgreich iiber den Preis und das Volumen erreicht werden
goll.=*?

Bei dieser sogenannten Marktlenkung wird bei BECKER zwischen ‘Priferenz-
strategie’'*®’ und ‘Preis-Mengen-Strategie’'*’’ unterschieden.

Bei der Préferenzstrategie versucht das Unternehmen innovative Produkte iber
ein bestimmtes Markenimage mit Hilfe préiferenzorientierter Marketinginstrumen-
te an den Abnehmer zu einem méglichst hohen Preis zu verkaufen.'s"’ Qualitit ist
fiir den Unternehmer in diesem Zusammenhang das wichtigste priferenzorientier-
te Marketinginstrument.'®>’ Fiir den Kunden soll dabei die Qualitit bei der Kauf-
entscheidung eine bedeutendere Rolle als der Preis spielen.

134) Vgl Becker, J., Marketing, 1993, S. 53-60.

155)  Vgl. Becker, J., Marketing, 1993, S. 60-66.

1%6) vgl. Becker, J., Marketing, 1993, S. 54.

'57) Vgl. Becker, J., Marketing, 1993, S. 149 ff.

%) vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 35.
1%%) vgl. Becker, J., Marketing, 1993, S. 157-192.

10) gl Becker, J., Marketing, 1993, S. 193-216.

161)  vgl. Becker, J., Marketing, 1993, S. 158.

162) ygl. Becker, J., Marketing, 1993, S. 462.
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Dagegen wird ein Unternehmen bei der Preis-Mengen-Strategie einen einseitigen
aggressiven Preiswettbewerb ausrichten unter weitgehendem Verzicht auf prife-
renzpolitische MaBnahmen.'**’ Es sollen hierbei insbesondere Preiskaufer ange-
sprochen werden, bei denen der Preis vor der Qualitit rangiert.

So wirkt also die Unternehmensphilosophie auf die Unternehmenspolitik, in die-
ser wiederum Unternehmensziele und -strategien festgelegt sind. Alle Komponen-
ten stehen in Wechselwirkung zueinander und wirken zusammen auf das QS-
System. Demzufolge ergibt sich, daB unterschiedliche Unternehmens-
philosophien, -ziele und -strategien auch ganz unterschiedliche QS-Systeme be-
dingen. Das QS-System wird den EinfluBfaktoren angepaBt und nicht umgekehrt.
Eine Anderung dieser EinfluBfaktoren hat auch eine Anderung des QS-Systems
zur Folge.'®’

6.3 Zwei Gruppen von Beweggriinden, um die Entwicklung eines
OS-Systems zu forcieren

6.3.1 Druck des Marktes

Ein Unternehmen fingt meist an, iiber eine QS-Systemimplemtierung nachzuden-
ken, wenn es den Druck des Marktes spiirt.'®>> Die Werbewirksamkeit mit dem
Image von Qualitat und einem zertifizierten QS-System wird dabei hoch einge-
schatzt.'*®’ Passivitéit auf dem QS-Gebiet kann sich das Unternehmen nicht mehr
leisten, wenn es konkurrenzfihig bleiben will.'”’ Andere europiische Lander -
wie etwa die Benelux-Lander und GroBbritannien - sind in Qualititsfragen schon
weiter und die Konkurrenzsituation verschirft sich auBerdem seit der Offnung des
EG-Binnenmarktes im Januar 1993 stindig.'®®’ '

"Ein verstdrkter Wettbewerb mit immer grofier werdenden Qualitditsanspriichen
verstdrkt den Wunsch nach einheitlichen Regelungen. "%’

So ist in einigen Branchen (z.B. Automobil, Chemie) und immer 6fter bei 6ffent-
lichen Ausschreibungen'”’ ein implementiertes und zertifiziertes QS-System so-

1) vgl. Becker, J., Marketing, 1993, S. 158.
%) Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 35.

') Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 36; Wesseler, J., Qualititsmanage-
ment, 1994, S. B6.

') Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 36.
") Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 36.
'®) " Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 36.
1993 Wippermann, F. W., Qualititssicherungssysteme, 1990, S. 7.

') Vgl. Wesseler, J., Qualititsmanagement, 1994, S. B6.
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gar die Voraussetzung, um als Lieferant iiberhaupt in Frage zu kommen.'”’ Eini-
ge Unternehmen diirfen dariiber hinaus ohne Zertifizierung nach 1995 nicht mehr
betrieben werden.'”*’

Dem Abnehmer von Produkten und Dienstleistungen wird durch die Normen die
Méglichkeit gegeben, auf eine eigene Beurteilung des QS-Systems des Lieferan-
ten zu verzichten und auf die Aussageféhigkeit des Zertifikats zu vertrauen.'”’
Kostenaufwendige Beurteilungen eines Lieferanten durch mehrere verschiedene
Abnehmer werden so vermieden.'”*

Der Kunde, der bereits selbst ein QS-System nach den DIN-ISO 9000 ff. imple-
mentiert hat, ist oft der Ausléser fiir eine QS-Systemzertifizierung beim Lieferan-
ten, da er sich nach den Normen zur Uberpriifung des QualititsbewuBtseins der
eigenen Lieferanten verpflichtet hat.'””’

Es sollte jedoch an ein allein durch Marktdruck zustande gekommenes QS-
System keine zu hohen Erwartungen gestellt werden.'’®’ Zur Sicherung des Ver-
bleibens im Markt ist dies ein legitimes Managementkonzept, welches aber ledig-
lich die Anforderungen des Marktes erfiillt und sonst nur marginale Beitrédge im
Sinne eines umfassenden Qualitdtsmanagements leistet.'””’

6.3.2 Zertifizierung als Einstieg in ein TQOM-Konzept

Der andere mogliche Grund, ein QS-System zu implementieren, ist der Wunsch,
die Qualitat zu verbessern und dabei die Rationalisierungsmoglichkeiten im Un-
ternehmen voll auszuschépfen.!”’ Hierbei ist es notig, daB der Qualititsgedanke
iibergreifend in allen Unternehmensentscheidungen sichtbar wird.'”’ Das bedingt
ein systematisches Umdenken und Umlernen aller Beteiligten."*”” Solch ein
TQM-Konzept geht weit iiber die Anforderungen des Marktes und auch der DIN

") vgl. 0.V., DIN-Taschenbuch, 1992, S. VI, Wesseler, J., Qualititsmanagement, 1994,
S. B6; Glaap, W., ISO 9000 léichtgemacht, 1993, S. 36.

112)  ygl. Birkenfeld, W., ISO 9000, 1994, S. 18; Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 13.
1) vgl. 0.V., DIN-Taschenbuch, 1992, S. VIL
) Vgl. 0.V., DIN-Taschenbuch, 1992, S. VIL.

15)  ygl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 36; zuriickgehend auf ISO 9004 Ab-
schnitt 9 und ISO 9001 Abschnitt 4.6.

16) Vgl Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 39.

177)  vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 39.

1%8)  vgl. 0.V., DIN-Taschenbuch, 1992, S. VII, siche dazu auch Teil A, Punkt 4 und 5.
1) vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 40-42, 46.

1%0)  vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 42.
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ISO-Normen hinaus.'®"’ Eine Zertifizierung nach den DIN ISO-Normen kann al-
so nur ein erster Gehversuch in die Richtung TQM sein. Nach JURAN und DE-
MING sind Zertifikate fiir eine TQM sogar unnétig.'®?’ Eine Zertifizierung kann
aber trotzdem #uBerst sinnvoll sein, da der Marktdruck'®®’ sowieso meist vor-
handen ist und eine Zertifizierung auch fiir interne Zwecke wie etwa zur Motiva-
tion der Mitarbeiter genutzt werden kann.'®> Auf die Zertifizietung nach den
DIN ISO-Normen aufbauend geht es beim TQM um das begeisterte Erkennen,
Analysieren und Ausmerzen von Schwachstellen, um eine kontinuierliche Quali-
tiatsverbesserung, mit den Effekten Effiziensverbesserung und Kostenreduzierung
zu erreichen.'®’

Dabei sollen die Prozesse in allen Unternehmensbereichen beherrscht werden,
wobei der Schwerpunkt auf der Fehlerverhiitung und nicht auf der Fehlererken-
nung und -beseitigung liegen sollte.'®’ Notig dazu ist ein BewuBtseinswandel des
Managements und der Mitarbeiter, wobei das Management mitdenken mufl und
die Mitarbeiter motivieren und zu eigenverantwortlichem Handeln anhalten soll-
te.”®”’ Die DIN ISO-Normen bieten Organisationen aller Art eine Hilfestellung
fiir den Aufbau solcher Systeme.'®’ Die dort aufgefiihrten Prozeduren und Do-
kumentationen und der damit verbundene Formalismus und Biirokratismus ist
notwendig, kann und muB aber auf die qualititsrelevanten Tétigkeiten im Unter-
nehmen beschrinkt werden.'®’

Ein in diesem Sinne erfolgreiches TQM ist zusammenfassend gekennzeichnet
durch eine schliissige Qualitéitspolitik, die Festlegung einer funktionalen Aufbau-
und Ablauforganisation, durch die Bereitstellung des notwendigen Personals und
derlggtwendigen Mittel sowie durch eine konsequente Motivierung der Mitarbei-
ter."”?’

'81)  vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 39.
182)  vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 39.
')  Siehe dazu Teil A, Punkt 6.3.1.

18)  vgl. 0.V., DIN-Taschenbuch, 1992, S. VII; Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993,
S. 39; Piérsch, J., Zertifizierung, 1992, S. 17.

18)  Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 42.

186)

Vgl. Wippermann, F. W., Qualitéitssicherungssysteme, 1990, S. 5.

'87)  Vgl. Wippermann, F. W., Qualititssicherungssysteme, 1990, S. 5; Glaap, W., ISO 9000
leichtgemacht, 1993, S. 41.

') Vgl. 0.V., DIN-Taschenbuch, 1992, S. VII.
1) Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 41.
%) Vgl. 0.V., DIN-Taschenbuch, 1992, S. VII.
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7 Die DIN ISO-Normen 9000-9004

7.1 Die deutsche Normung"'’

Normung in Deutschland ist die Aufgabe des DIN Deutsches Institut fiir Nor-
mung e.V.. Diese Aufgabe ist in der Satzung dieses gemeinniitzigen Vereins fest-
geschrieben. Normung soll also der Allgemeinheit niitzen. "Normung dient der
Sicherheit von Menschen und Sachen, der Qualitdtsverbesserung in allen Le-
bensbereichen sowie einer sinnvollen Ordnung und der Information auf dem je-
weiligen Normungsgebiet.”"®’ Es handelt sich bei der Normung um eine plan-
miBige gemeinschaftlich durchgefiihrte Vereinheitlichung von Gegenstinden.
Vereinheitlicht kénnen sowohl materielle wie auch immaterielle Gegenstinde
werden. Diese Vereinheitlichung soll zur Rationalisierung und zur Qualitéitssiche-
rung in Wirtschaft, Technik, Wissenschaft und Verwaltung fithren.

Normungsarbeit wird auf nationaler, regionaler und internationaler Ebene durch-
gefiihrt.

7.2 Die Entstehung der DIN ISO 9000-Normen

Zertifizierungen zum Nachweis des Erfiillungsgrades von spezifizierten Forderun-
gen sind bei materiellen bzw. gegenstindlichen Produkten schon lange be-
kannt.'”®’ Im Gegensatz zu diesen Vorschriften, die genaue technische Anforde-
rungen festlegen, beinhalten die DIN ISO-Normen der Gruppe 9000 keine pro-
duktspezifischen Gebote, sondern zielen auf Geschiftsprozesse ab.'**’ Erst seit
der Schaffung dieses internationalen Normenwerkes - der ISO 9000°er Serie - ist
eine Zertifizierung von Qualititsmanagementsystemen moglich geworden.'**’

Die Urspriinge der Normen gehen auf die vom British-Standards Institute (BSI)
entwickelte und 1979 in GroBbritannien herausgebrachte Norm BS 5750 fiir QS-
Systeme zuriick.'®®’ Der Siegeszug um die Welt begann 1987, als das Internatio-
nal Office of Standardisation (ISO) in Genf die britischen Richtlinien nahezu
vollstandig iibernahm und als ISO 9000-Serie herausgab.'*”> ”Noch nie zuvor

1) Im folgenden vgl. 0.V, Dl’N-'l_“aschenbucH, 1992, S. VI.
'2)  0.V., DIN-Taschenbuch, 1992, S. VI.

1%3)  Vgl. Pirsch, J., Zertifizierung, 1992, S. 17.

%) Vgl. Ludsteck, W., Zertifikat, 1994, S. 34.

1) Vgl. 0.V., DIN-Taschenbuch, 1992, S. VL

') Vgl. 0.V., DIN-Taschenbuch, 1992, S. VII; Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993,
S.28.

7) Vgl. Blasing, J.P., Neues, 1994, S. 11; Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 28.
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fand eine Norm eine vergleichbare Verbreitung.”'*®’ So fiihrte auch das euro-
péische Komitee fir Normung (CEN, Comité Européen de Normalisation) die
Normen ISO 9000 ff. als europiische Normen'*’ unter der Bezeichnung EN
29000 f£2%°° ein. Fiir europsische Normen besteht die Verpflichtung zur Einfiih-
rung in die jeweiligen nationalen Normenwerke®!’ ”Die Normenorganisation
der Bundesrepublik Deutschland, der Schweiz und Osterreichs erarbeiteten eine
abgestimmte deutschsprachige Fassung, die im Jahre 1990 in Kraft trat.”**’ In
der BRD wurde die Norm vom Deutschen Institut fiir Normung e.V. in Berlin als
DIN ISO 9000-Normenreihe veréffentlicht.*’*’

In Verbindung mit den DIN ISO 9000-Normen sind noch einige andere wichtige
Normen zu nennen:

- DINISO 8402

- DIN EN 45000
- DINISO 10011
- DINISO 10013

In den DIN ISO 9000-Normen wird regelmiBig auf die DIN ISO 8402 verwiesen.
Die Begriffe, die bei Qualititssicherung im Rahmen der DIN ISO-9000-Reihe be-
nutzt werden miissen, sind in einer Extra-Norm, der DIN ISO 8402, definiert und
beschrieben.?**’

Fiir die Priifung und Zertifizierung von QS-Systemen gibt zusitzlich die DIN EN
45000-Norm Richtlinien an?*’ Sie gelten fiir die kompetenten Zertifizierungs-
stellen.

"Die DIN ISO 10011 ist ein Leitfaden fiir das Qualitdtsaudit, d.h. fiir die Beur-

teilung der Wirksamkeit des Qualitdtsmanagementsystems oder seiner Elemen-
11206)
te. :

1) Blasing, J.P., Neues, 1994, S. 11.
%) Vgl. Stephan, P., Weiterbildung, 1994, S. 16.

20)  Vgl. Runge, J., Total Quality Managment, 1992, S. 8; Stephan, P., Weiterbildung, 1994,
S.8.

1) Vgl 0.V., DIN-Taschenbuch, 1992, S. VII; Stephan, P., Weiterbildung, 1994, S. 16.
#2)  Stephan, P., Weiterbildung, 1994, S. 16.
#3)  Vgl. 0.V., DIN-Taschenbuch, 1992, S. VII.

) Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S.28; 0.V., Qualitatssicherungs-
Systemaudit, 1993, S. 10.

x3) Vgl. 0.V., DIN-Taschenbuch, 1992, S. VII; Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993,
S. 28.

%) Stephan, P., Positionen, 1994, S. 6.
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Die DIN ISO 10013 enthilt einen Leitfaden dariiber, wie das QM-System im
Qualitatsmanagementhandbuch zu dokumentieren ist.>”’ RegelmaBig im Fiinfjah-
resthythmus sollen die ISO-Normen iiberarbeitet werden und die bis dahin einge-
henden Stellungnahmen beriicksichtigt sowie neueste Erkenntnisse eingebaut
werden 2%

7.3 Bedeutung und Anwendungsbereiche der Normen

In der EG existieren drei offizielle Fassungen in deutscher, englischer und fran-
zosischer Sprache.?”®’ Zwischenzeitlich sind die Normen von zahlreichen Lén-
demn in Europa, Afrika, Asien, Amerika und Australien iiberwiegend mit identi-
schem Text und Inhalt in die nationalen Normenwerke iibernommen worden.*'*’

Seit dem Erscheinen der Normen in deutscher Sprache im Jahre 1990 haben sich
einige Anderungen und Erganzungen ergeben.®'"’

Die Normen verhalfen dem eher altbacken organisierten Qualititsgeschaft zu
neuen Perspektiven und gaben durch die Betonung des Fiihrungsaufirages starke
Impulse zu einem Umdenken in allen Qualitatsangelegenheiten >’

Sie geben Empfehlungen zum Aufbau, zur Aufrechterhaltung, zur Dokumentation
und zur internen und externen Kontrolle und gegebenenfalls Zertifizierung eines
QM-Systems in einem Unternehmen.*"*’ Die Normen kénnen nicht rezepthaft an-
gewendet werden, sondern tragen Empfehlungscharakter im Sinne des § 676
BGB (keine Haftung fiir Rat oder Empfehlung).'*’ Der Notwendigkeit zum pré-
ventiven Handeln bei der Fehlerverhiitung in allen Leistungsprozessphasen und
zum ganzheitlichen Qualititsdenken,”'®’ bedingt durch die jahrelangen Erfahrun-
gen in der modernen Qualititssicherung,'®’ wurde in den DIN ISO 9000-

%7)  Vgl. Stephan, P., Positionen, 1994, S. 6.
2%) Vgl Blasing, J.P., Neues, 1994, S. 11.
%) ygl. Stephan, P., Positionen, 1994, S. 8.

2% Genaue Aufzihlung in: Stephan, P., Positionen, 1994, S. 8; vgl. Blasing, J.P., Neues,
1994, S. 11.

Aufzihlungen der neuesten bzw. jiingsten Fassungen in: Stephan, P., Positionen, 1994,
S. 7; abweichend davon in: Blésing, J.P., Neues, 1994, S. 12.

212) gl Blasing, J.P., Neues, 1994, S. 11.
#8)  Vgl. Stephan, P., Positionen, 1994, S. 4.
24)  vgl. Stephan, P., Positionen, 1994, S. 4.
23)  vgl. Stephan, P., Positionen, 1994, S. 6.
%) Siehe dazu Teil A, Punkt 4.

211y
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Normen entsprochen. “Auf solchen Erfahrungen aufbauend, wurden die Grund-
lagen des Qualitdtsmanagements nach DIN ISO 9000 ff. entwickelt. """’

"Es geht also um die betrieblichen Strukturen und Abldufe sowie um die Metho-
den und Instrumente, mit denen die Qualitit gesichert werden kann. "*'®’

In ihrem Anwendungsbereich sind die Normen nicht begrenzt.?'’ Sie gelten so-
wohl fiir Hardware wie auch fiir Software und Dienstleistungen.””’’ Also fiir ma-
terielle und immaterielle Produkte.?*!’ Speziellere Normen fiir spezielle Branchen
wiirden zu einer Zersplitterung des QS-Systems fithren, da sich Branche - oder
Produktbereiche nicht eindeutig voneinander trennen lassen und es zu iiberlap-
penden Regelungen kommen wiirde.””*’ Gerade die allgemein gehaltenen Formu-
lierungen haben den positiven Effekt, da die Normen leichter verstindlich und
handhabbar sind und deswegen in immer mehr Branchen bzw. in immer mehr
Produktbereichen einschlieBlich Dienstleistungsbereichen angewandt werden.

7.4 Bedeutung der Zertifizierung

Die Erfiillung der Normen kann sich das Unternehmen durch das Zertifikat eines
akkreditierten unabhangigen Priifers bestitigen lassen.””*’ Das Zertifikat ist kein
Giitesiegel, das Produktqualitit bescheinigt, sondern nur die Existenz und Wirk-
samkeit eines Qualititsmanagement-Systems beurkundet.**’

"Unternehmen, die nach ISO 9000 zertifiziert sind, haben ca. 50 % einer TOM-
Implementierung hinter sich.”**’ Dieses Ursprungszeugnis, welches dem Unter-
nehmen oder Teilbereichen des Unternehmens die Qualitatsfahigkeit bescheinigt,
hat die zwei folgenden nennenswerten Aspekte:

#7)  Stephan, P., Positionen, 1994, S. 6.
28)  Ludsteck, W., Zertifikat, 1994, S. 34.

) Vgl. Wippermann, F. W., Qualitatssicherungssysteme, 1990, S. 7; Stephan, P., Positio-
nen, 1994, S. 4.

%9 Vgl. Wippermann, F. W., Qualititssicherungssysteme, 1990, S. 7; siehe dazu Teil A,
Punkt 1: Definitionen von ‘Dienstleistung’.

221)

Vgl. Wippermann, F. W_, Qualititssicherungssysteme, 1990, S. 7.
2) vagl. 0.V., DIN-Taschenbuch, 1992, S. VIIL.

) Vgl. Lusteck, W., Zertifikat, 1994, S. 34; Pirsch, J., Zertifizierung, 1992, S. 20, 23-38;
Hansen, W., Akkreditierung, 1993, S. 168-170; siche dazu Teil A, Punkt 8.3.

%) vgl. Birkenfeld, W., ISO 9000, 1994, S. 18.
) Runge, J., Total Quality Managment, 1992, S. 9.



32

1. Starkung des Vertrauens und der Glaubwiirdigkeit in die Qualitat der Lei-
stungsergebnisse eines Anbieters,?2’

2. Motivation, Ansporn und Bestétigung hervorragender Leistung der Mitarbei-
ter und Ausschépfung der RationalisierungsmaBnahmen im Unterneh-
27)
men.

7.5 DIN ISO 9000

~ Diese Norm stellt einen Leitfaden zur Auswahl und Anwendung der Normen zu
Qualitdtsmanagement und Qualititssicherung dar.?®’

"Die Norm 9000 enthdlt dabei die allgemeinen Zielsetzungen und dient als Leit-
linie fiir die anderen Vorschrifien.”™’ Die am haufigsten gebrauchten Begrif-
fe***” werden definiert und es werden Hinweise fiir die Auswahl und die Anwen-
dung der separaten Forderungsnormen DIN ISO 9001, 9002 und 9003 gege-
ben.”!” Des weiteren werden grundlegende Qualitatskonzepte erlautert.”*?’

Das gesamte Normenwerk von DIN ISO 9000 bis 9004 unterteilt sich in Forde-
rungsnormen und Leitfiden, die aber als Normenteile veroffentlicht werden. >3’

Voraussetzung fiir eine Zertifizierung ist lediglich die Erfiillung einer der Forde-
rungsnormen (ISO 9001, 9002, 9003).2**’ Diese drei Normen werden fiir Zwecke
der externen Darlegung der Qualitéitssicherung in vertraglichen Situationen ge-
braucht. >’

Hinsichtlich der Leitfaden (DIN ISO 9000 und 9004) wird nur empfohlen, sie bei
der Vorbereitung zur Zertifizierung zu beachten.>®’ Sie werden fiir Zwecke des

%) Siehe dazu Teil A, Punkt 6.3.1; vgl. Pérsch, J., Zertifizierung, 1992, S. 17.

27)  Siehe dazu Teil A, Punkt 6.3.2; vgl. Pirsch, J., Zertifizierung, 1992, S. 17.

%) Vgl. DIN ISO 9000, Uberschrift zu Abschnitt 0, Abschnitt 1, 5 bis 8.

™) Ludsteck, W., Zertifikat, 1994, S. 34; zuriickgehend auf: DIN ISO 9000, Abschnitt 1.
%% Begriffe auch in DIN ISO 8402 definiert; vgl. DIN ISO 9000, Abschnitt 3.

21 Vgl Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S.30; zuriickgehend auf DIN ISO
9000, Nationales Vorwort und Abschnitt 5 bis 8.

B2 Vgl Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S.30; zuriickgehend auf: DIN ISO
9000, Abschnitt 4.

#3) Vgl Birkenfeld, W., ISO 9000, 1994, S. 14.
34) Vgl Birkenfeld, W., ISO 9000, 1994, S. 14.
%) Vgl. DIN ISO 9000, Abschnitt 1b, 5 und 6b.

%) vgl. Birkenfeld, W., ISO 9000, 1994, S. 14; zuriickgehend auf: DIN ISO 9000, Ab-
schnitt 6a.
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internen Qualititsmanagements angewendet,””’ fiir sogenannte nichtvertragliche
Situationen.?*®’

7.6 DIN ISO 9001

"Forderungsnormen sind die DIN ISO 9001/9002 und 9003, wobei die 9001 das
umfassendste Modell enthdlt. ">’ Diese Norm ist iiberschrieben als "Qualitcits-
sicherungssysteme Modell zur Darlegung der Qualitdtssicherung in Design, "’
Entwicklung, Produktion, Montage und Kundendienst” **!°

Die Empfehlungen der Norm beziehen sich in erster Linie auf die Verhiitung von
Fehlern in allen Phasen vom Design bis zum Kundendienst.*?’ Das heifit, es
werden bei der Qualititssicherung alle Unternehmensstufen umfaBt 2}’ Die DIN
ISO 9001 geht als einzige Forderungsnorm auch auf Design (Entwicklung, Be-
rechnung und Konstruktion) und auf Kundendienst ein, weswegen eine Zertifizie-
rung nach DIN ISO 9001 auch immer eine Zertifizierung nach DIN ISO 9002 und
9003 beinhaltet.***’ Die bisherigen Zertifizierungen erfolgten auf der Basis des
Teiles der DIN ISO 9001.*’ Die Normen 9002 und 9003 sind lediglich einge-
schréankte Ergénzungen. Alle drei Normen sind Grundlage fiir Vertrage, die sich
auf die Lieferung eines Produktes beziehen und bei denen der Lieferant Qualitits-
fahigkeit nachweisen mufB. 26’

7.7 DIN ISO 9002

Dieses "Modell zur Darlegung der Qualitdtssicherung in Produktion und Mon-
tage """’ findet in der Industrie die groBte Verbreitung 2%’

B7) ygl. DIN ISO 9000, Abschnitt 1b.
) ygl. DIN ISO 9000, Abschnitt 5.

#%) Birkenfeld, W., ISO 9000, 1994, S. 14; zuriickgehend auf: DIN ISO 9000, Abschnitt
8.2.1.

Im Deutschen kann Design stehen fiir: Entwicklung, Berechnung, Konstruktion; zuriick-
gehend auf: DIN ISO 9001, Abschnitt 0, FuBnote.

) DIN ISO 9001, Uberschrift zu Abschnitt 0: Einleitung.

#2) ygl. Stephan, P., Positionen, 1994, S. 5; zuriickgehend auf. DIN ISO 9001, Abschnitt
1.1.

23) Vgl Ludsteck, W., Zertifikat, 1994, S. 34.

#4) ygl. DIN ISO 9001, Abschnitt 0.

#3)  ygl. Stephan, P., Positionen, 1994, S. 5.

246) gl Stephan, P., Positionen, 1994, S. 5; zuriickgehend auf: DIN ISO 9001, Abschnitt 1.
%7 DIN ISO 9002, Uberschrift zu Abschnitt 0: Einleitung.

28 ygl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 31.

240)
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Die Kriterien der Norm 9002 beziehen sich lediglich auf die Qualitatssicherung
bei der Herstellung.>**’ Unter Produktion ist nicht nur die Produktion von mate-
riellen bzw. physisch existierenden Produkten gemeint, sondern ebenso die Pro-
duktion von Dienstleistungen >’ Im Gegensatz zu der DIN ISO 9001 fallen hier
die Bereiche Design und Kundendienst weg.

7.8 DIN ISO 9003

Beim Regelwerk 9003 handelt es sich schlieBlich um das "Modell zur Darlegung

der Qualitdtssicherung bei der Endpriifung e

Diese Norm hat damit den eingeschranktesten Anwendungsbereich der drei For-
derungsnormen. Die Norm wird angewandt, falls es lediglich darauf ankommt,
nachzuweisen, daB die zu liefernden Produkte einer Endpriifung unterzogen wer-
den.”?’ Dabei sollen alle Produktfehler festgestellt und die Behandlung der Feh-
ler gelenkt werden. >’

Den eigentlichen Anforderungen des Qualitatsgedankens geniigt diese Nachweis-
stufe nicht.

7.9 DIN ISO 9004

Bei der DIN ISO 9004 handelt es sich ebenso um einen Leitfaden, wie bei der
DIN ISO 9000-Norm 2**’

"Diese Norm ist ein international abgestimmter Leitfaden, in dem die Elemente
eines QS-Systems (QS-Elemente) beschrieben sind. »255) Der Schwerpunkt wird
dabei auf die Verbesserung der betriebsinternen Strukturen gelegt?®®’ um einer-
seits die Interessen des Unternehmens und andererseits die Erwartungen der
Kunden zu erfiillen.?”’ Zusitzlich wird die unternehmerische Sorgfaltspflicht in

9 ygl Ludsteck, W., Zertifikat, 1994, S. 34.
%0) ygl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 31.
1) DIN ISO 9003, Uberschrift zu Abschnitt 0: Einleitung.

32) ygl Stephan, P., Positionen, 1994, S. 5; zuriickgehend auf: DIN ISO 9003, Abschnitt
1.1.

23 ygl. DIN ISO 9003, Abschnitt 1.1.
»4)  Siehe dazu Teil A, Punkt 7.5.

»3) 0 V., Qualitatssicherungs-Systemaudit, 1993, S. 11; zuriickgehend auf DIN ISO 9004,
Abschnitt O und 1.

26)  ygl. Ludsteck, W., Zertifikat, 1994, S. 34.
»7) ygl. DIN ISO 9004, Abschnitt 0.3.
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bezug auf Qualititssicherung beschrieben, wodurch eine entscheidende Voraus-
setzung zur Erzielung von Qualititsfihigkeit im Unternehmen geschaffen werden
soll.*®> "Dije DIN ISO 9004 ist ein Leitfaden zum Aufbau eines internen Quali-
tdtsmanagements im Unternehmen, fiir alle Ebenen der Aufbauorganisation und
fiir alle Phasen der Ablauforganisation. >’

Wichtig fiir diese Arbeit ist noch der zweite Teil der DIN ISO 9004. Sie enthalt
den Leitfaden fiir Dienstleistungen.?®’’ Dabei bildet die Erfilllung der Kundener-
fordernisse den Schwerpunkt aller Aktivititen der Qualititssicherung. !’

Im Anhang A der DIN ISO 9004 Teil 2 werden zahlreiche Dienstleistungsberei-
che aufgezahlt, auf die der Teil 2 anzuwenden ist.22’ Auch der Bereich Schulung
und Ausbildung wird hier genannt.

Zusammenfassend und bezugnehmend auf die zwei unterschiedlichen Beweg-
griinde, ein QS-System zu implementieren®®?’, kann folgendes gesagt werden:

Die Norm 9000 ist eine Art Wegweiser durch alle folgenden Normen. Die Nor-
men 9001 bis 9003 dienen vor allem dazu, die Qualititsstandards eines Un-
ternehmens durch die Zertifizierung nach auBen hin zu dokumentieren und eine
Grundlage fiir Vertrige mit Kunden zu schaffen.”’ Auf diese Weise wird dem
‘Dr;16csk des Marktes’ nachgegeben, um ein Verbleiben im Markt sicherzustel-
len.**>’

Die Norm 9004 (die eigentlich ein Leitfaden ist) beschreibt die innere Vorgehens-
weise.?%¢’ Sie kann nur mit einer der Forderungsnormen 9001 bis 9003 zusam-
men angewandt werden’®”’ Sie eignet sich insbesondere als ‘Einstieg’ in ein
Total Quality Management-Konzept*®®’, da sie ein wirkungsvolles Hilfsmittel zur
standigen Qualitatsverbesserung darstellt.”**’

%) Vgl. 0.V, Qualititssicherungs-Systemaudit, 1993, S. 11; zuriickgehend auf: DIN ISO
9004, Abschnitt 4.

%) Stephan, P., Positionen, 1994, S. 5.

#0)  Vgl. DIN ISO 9004, Teil 2, Uberschrift zu Abschnitt 0.
1) vgl. DIN ISO 9004, Teil 2, Abschnitt 0.

%2) Vgl. Anhang A zu DIN ISO 9004, Teil 2.

23)  Siehe dazu Teil A, Punkt 6.3.

%4)  Vgl. Ludsteck, W., Zertifikat, 1994, S. 34.

25)  Siehe dazu Teil A, Punkt 6.3.1.

%8)  Vgl. Wesseler, J., Qualititsmanagement, 1994, S. B6.
*7)  Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 31.
28)  Siehe dazu Teil A, Punkt 6.3.2.

%) Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 33.
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Auf diese Weise wird den zwei unterschiedlichen Anforderungen an QS-Systeme
in den DIN ISO-Normen Rechnung getragen. Egal welche Griinde aus Sicht eines
Unternehmens fiir eine Zertifizierung sprechen, die DIN ISO-Normen sind so
flexibel handhabbar, daf sie den individuellen Beweggriinden entsprechen ange-
paBt werden kénnen.

8  Ablauf der Zertifizierung

8.1 Zertifizierung oder Konformititserklirung

Grundsatzlich gibt es fiir die Feststellung, ob ein QM-System mit den DIN ISO-

Normen iibereinstimmt, drei Méglichkeiten:*”’

1. Das Unternehmen erklart die Konformitét in eigener Verantwortung selbst.
2. Das Unternehmen 148t die Konformitit durch einen Auftraggeber erkléren.

3. Das Unternehmen 148t die Konformitit durch einen akkreditierten Zertifizie-
rer’’!’ zertifizieren.

In den nachfolgenden Aufzeichnungen wird nur die Zertifizierung durch einen ak-
kreditierten Zertifizierer beschrieben, wobei vorab noch einige Anmerkungen zur
‘Konformitatserklarung” in eigener Verantwortung und durch Auftraggeber ge-
macht werden.

Bei einer Entscheidung, ob selber erklart oder durch einen Dritten zertifiziert wer-
den soll, geht es hauptsdchlich um die Gebiihren bzw. Kosten der Zertifizierung,
die bei einer Konformitatserklarung wegfallen wiirden. Bei einer Zertifizierung
beispielsweise nach DIN ISO 9001 sind in den ein bis zwei Jahren der QM-
Implementierung bis zur Zertifizierung bei einer ‘mittleren’ Unternehmung (iiber
20 Mitarbeiter mit einem Standort) ca. 20.000,- DM bis 30.000,- DM Gebiihren
zu veranschlagen >’ Noch dazu kommen die betriebsinternen Aufwendungen fiir
die QualitatsverbesserungsmafBnahmen, die leicht ein Mehrfaches der vorher ge-

#0) Vgl. Parsch, J., Zertifizierung, 1992, S. 17 und 18; abweichend: Glaap, W., ISO 9000
leichtgemacht, 1993, S. 142.

) Siehe dazu Teil A, Punkt 1: Definition von ‘Akkreditierung’ und ‘Zertifizierungsstelle
bzw. Zertifizierer’.

212) Vgl. Ludsteck, W., Zertifikat, 1994, S.34; Birkenfeld, W., ISO 9000, 1994, S. 18;
Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 149. Die genaue Hohe der Gebiihren kann
bei den akkreditierten Zertifizierern angefragt werden, sie hingt von den individuellen
Umsténden ab.
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nannten Summe ausmachen, sich aber durch die wachsende Effizienz des ganzen
Unternehmens sehr schnell amortisieren.?”’

Es kann jedoch aus folgenden Griinden sinnvoll sein, die nicht unerheblichen Ge-
biihren fiir eine Zertifizierung zu sparen.

Ein Unternehmen, das sich intensiv mit der Qualititssicherung befaBt hat, kann
sich eine Konformitit mit den Normen auch ohne Schwierigkeiten in eigener Ver-
antwortung erkliren.””’ Wenn dies vom Kunden akzeptiert wird, ist es durchaus
ausreichend. Meist aber verlangt der Kunde die Zertifizierung vom Lieferanten,
um jedméglichen MiBbrauch von vornherein zu unterbinden.?”>’

Besonders in Japan, wo der Qualititsgedanke am weitesten entwickelt ist, sind
solche Zertifizierungen weitestgehend unbekannt und wurden (bisher!)*®’ als un-
notig angesehen. Deswegen werden auch hier in Deutschland gerade Partner, die
in der Entwicklung des Qualititswesens schon sehr weit sind, auf eine Zertifizie-
rung nicht unbedingt bestehen, und lieber selber die Ernsthaftigkeit des Qualitéts-
gedankens und die Wirksamkeit des QM-Systems des zukiinftigen Lieferanten
iiberpriifen.?””’

Da aber diese Griinde im Verhaltnis zu den vielen Vorteilen?”®’, insbesondere der

Werbewirksamkeit einer Zertifizierung, unerheblich erscheinen, soll bei allen fol-
genden Betrachtungen nur die Zertifizierung durch einen akkreditierten Zertifizie-
rer behandelt werden.

8.2 Voraussetzungen fiir eine Zertifizierung

Erfolgreiche Unternehmen im nationalen und internationalen Markt haben in der
Regel auch ein Qualititsmanagement-System.>”’ In irgendeiner Form existiert
solch ein QM-System im Unternehmen, auch wenn es noch so einfach gestaltet
ist. Um jedoch nach den DIN ISO-Normen 9000 ff. zertifiziert zu werden, miis-
sen ganz bestimmte Voraussetzungen erfiillt werden:

) Vgl. Ludsteck, W., Zertifikat, 1994, S. 34; Frehr, H. U., Total, 1993, S. 14; siche dazu
Teil A, Punkt 5.

) Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 142.
) Siehe dazu Teil A, Punkt 6.3.1.

%) Die 1SO-Akzeptanz wichst auch in Japan: vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht,
1993, S. 143.

Z) - Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 144.
) Siehe dazu Teil A, Punkt 6.3.

) Siehe dazu Teil A, Punkt 1: Definition von ‘Qualitétssicherungs-System bzw. Qualitits-
management-System’. )
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1. Ein Qualititsmanagement-System muf vorhanden sein, das die Normforde-
rungen erfiillt und in einem Qualititshandbuch mit den erforderlichen’

- ProzeBbeschreibungen
- Detailbeschreibungen
- Qualititsdokumenten
- Richtlinien

- Arbeitsanweisungen

- Stellenbeschreibungen?®’

dokumentiert und nachweisbar eingefiihrt wurde 2"

2. Die erfolgreiche Priffung dieser in 1. angegebenen Unterlagen und ihre An-
wendung im Unternehmen vor Ort”®?’ durch ein ‘intern durchgefiihrtes

Qualititsmanagementsystemaudit® >’

Dies sind die Voraussetzungen fiir eine erfolgreiche Prifung des QM-Systems,
die ig‘l4 folgenden Teil A, Punkt 8.3 in vier Vertragsabschnitten beschrieben wer-
den. ¥

8.3 Die vier Vertragsabschnitte einer Zertifizierung™®>’

Nachstehend wird ein idealtypischer Ablauf’*®’ einer Zertifizierung aus der Sicht
eines zu zertifizierenden Unternehmens erldutert. Der Ablauf einer Zertifizierung
unterscheidet sich immer wieder in Einzelheiten von Unternehmen zu Unterneh-
men. Trotzdem soll mit Hilfe dieser vier Vertragsabschnitte eine allgemeingiiltige
Ubersicht gegeben werden.

Glaubt ein Unternehmen, daB es nach einem intensiven ProzeB der Implementie-
rung eines QS-Systems die in Teil A, Punkt 8.2 angegebenen Voraussetzungen
erfiillen kann, tritt es in Kontakt mit dem akkreditierten Zertifizierer, zum Beispiel

#0)  ygl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 70.

1) Vgl Pirsch, J. Total Quality Management, 1992, S. 18; Hansen, W., Akkreditierung,
1993, S. 163.

#2) Vgl Parsch, J., Zertifizierung, 1992, S. 18.
#3)  Vgl. Hansen, W., Akkreditierung, 1993, S. 163; Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 114

#4)  ygl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 117; Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993,
S. 142-151.

#5) Vgl. Hansen, W., Akkreditierung, 1993, S. 164-171; Parsch, J., Zertifizierung, 1992,
S. 18-20.

#6) Vgl Hansen, W., Akkreditierung, 1993, S. 164.
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dem DQS.2"’ Die Zertifizierung wird durch eine vertragliche Regelung iiber die
Bedingungen zwischen der DQS und dem Unternehmen festgelegt.”®’ Dazu ge-
hért auch die gegenseitige Verpflichtung zur Geheimhaltung iiber das jeweilige
Firmen-Know-how. 2’

”Die DQS-Zertifizierung wird abschnittsweise durchgefiihrt. »2%0) Das Unterneh-
men hat so die Moglichkeit, nach jedem erfolgten Abschnitt zu entscheiden, ob
der nichste Abschnitt ebenfalls durchgefiihrt werden soll.®"’ Nach der Kontakt-
aufnahme erfolgt eine ausfiihrliche Information iiber die Vorgehensweise der
Zertifizierung.”>’ Dabei werden die anzuwendenden Normeén, die Organisation
der zu zertifizierenden Einheit und die Terminvorstellungen diskutiert und eru-

iert.293 )

8.3.1 Vertragsabschnitt 1: Auditvorbereitung

"Der erste Vertragsabschnitt dient der Auditvorbereitung.”*’ Dem Unterneh-
men wird eine Frageliste, die erfahrene Fachleute der DQS aus allen QS-
Elementen der DIN ISO-Normen erstellt haben, zur Selbstbeurteilung vorge-
legt.?*>> Der vom Unternehmen ausgefiillte Fragebogen wird von der DQS aus-
gewertet 2’ Nach der Auswertung kann die DQS eine erste Aussage dariiber
machen, ob das QS-System noch liickenhaft oder bereits ausgereift ist.”’’ Des
weiteren dient die Frageliste der endgiiltigen Entscheidung, welche DIN ISO-
Normen 9001, 9002 oder 9003 in Betracht kommen **®’

#7) Im folgenden am Beispiel des groBten deutschen akkreditierten Zertifizierers: DQS
Deutsche Gesellschaft zur Zertifizierung von Qualitétssicherungssystemen mbH, Berlin.
#8)  Vgl. Parsch, J., Zertifizierung, 1992, S. 18.

) Vgl. Parsch, J., Zertifizierung, 1992, S. 18.

20)  Pirsch, J., Zertifizierung, 1992, S. 18.

1) Vgl. Parsch, J., Zertifizierung, 1992, S. 18.

%) Vgl. Parsch, ., Zertifizierung, 1992, S. 18.

23) Vgl. Parsch, J., Zertifizierung, 1992, S. 18; genauer in: Albrecht, U., Projekt, 1994,
S. 116.

%) Parsch, J., Zertifizierung, 1992, S. 19.

) Vgl. Parsch, J., Zertifizierung, 1992, S. 18 und 19; siehe dazu Teil B, Punkt 5.3; nach:
Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 95: Fragenkatalog auf spezielle Belange des Unterneh-
mens zuschneiden.

) Vgl. Pirsch, J., Zertifizierung, 1992, S. 19, Hansen, W., Akkreditierung, 1993, S. 164.
") Vgl. Parsch, J., Zertifizierung, 1992, S. 19; Hansen, W., Akkreditierung, 1993, S. 164.
%) Vgl Pirsch, J., Zertifizierung, 1992, S. 19. é
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In vielen Fillen wird zu diesem Zeitpunkt der Wunsch nach Fremdberatung laut,
wenn das Unternehmen sich nicht sowieso schon lange mit Fremdhilfe auf die
Zertifizierung vorbereitet hat>**’ Die DQS darf sich nicht als Zertifizierer und
Beratcg:g0 zugleich anbieten, da die nétige Neutralitit so nicht mehr gewihrleistet
wire, >’

Die Auswertung der DQS, ob nun der nichste Vertragsabschnitt des Zertifizie-
rungsverfahrens oder die Beseitigung von vorhandenen Méngeln empfohlen wird,
erhalt das Unternehmen in Form eines Berichtes. >’

" "Auf Wunsch des Kunden kann durch den Auditor der DQOS ein Voraudit zur Be-
standsaufnahme und Vorpriifung durchgefiihrt werden. > Das Voraudit dient
dem gegenseitigen Kennenlernen und dem Kliren noch offener Fragen zum QS-

Systemaufbau und zur QS-Systemdarstellung, stelt aber keine Verpflichtung
dar 303

8.3.2  Vertragsabschnitt 2: Priifung des Qualitdtsmanagementhandbuches
(Q MI_I)304 )

Bei diesem Vertragsabschnitt beginnt der eigentliche PriifprozeB.’®®’ Das QMH
mit allen darin enthaltenen Unterlagen wird hier vom Auditor auf Ubereinstim-
mung mit den Forderungen des vorher festgelegten Normenwerkes iiberpriift.3%’
Entspricht das QMH den Normen und ist ein erfolgreiches Zertifizierungsaudit zu
erwarten, dann steht dem dritten Vertragsabschnitt nichts im Weg.**”’ Entspricht
das QMH nicht den Normen, muB es vom Unternehmen nochmals iiberarbeitet
werden.

Zu erwihnen ist noch, daB diese Entscheidung des Auditors oft nicht so einfach
und eindeutig ist, da einige Details strittig sein kénnen.>*®’

) Vgl. Hansen, W., Akkreditierung, 1993, S. 164.

) Vgl. Pirsch, ., Zertifizierung, 1992, S. 19.

Vgl. Parsch, J., Zertifizierung, 1992, S. 19; Hansen, W., Akkreditierung, 1993, S. 164.
*2)  Pirsch, J., Zertifizierung, 1992, S. 19.

) Vgl Parsch, J., Zertifizierung, 1992, S. 19.

3%4)  Siehe dazu Teil B, Punkt 6.

%) Vgl. Hansen, W., Akkreditierung, 1993, S. 164.

) Vgl. Pirsch, J., Zertifizierung, 1992, S. 19; Hansen, W., Akkreditierung, 1993, S. 165
und 166.

¥7) Vagl. Pirsch, J., Zertifizierung, 1992, S. 19; Hansen, W., Akkreditierung, 1993, S. 166.
%)  Vgl. Hansen, W., Akkreditierung, 1993, S. 166.

301)
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Zu dem dann folgenden Zertifizierungsaudit w1rd von der DQS ein Kosten- und
Terminangebot unterbreitet.>**’

8.3.3 Vertragsabschnitt 3: Audit im Unternehmen

In diesem Abschnitt wird im Unternehmen vor Ort von einem Auditorenteam
(i.d.R. zwei Personen) iiberpriift, ob nach den im QMH dokumentierten Regeln
gearbeitet wird und ob diese der zugrunde liegenden Norm entsprechen.*'?’

Das Audit wird nach einem von den Auditoren und dem Auditbeauftragten des
Unternehmens vorher erstellten Einzelauditplan durchgefiihrt.*'"’

Eingeleitet wird das Audit durch ein Einfithrungsgesprich, in dem die Unterneh-
mensleitung, die Leiter der im Audit berithrten Organisationseinheiten und das
Auditorenteam den kiinftigen Ablauf des Audits besprechen und erlautern.>'?’

Offiziell wird das Audit dann durch eine Prasentation der obersten Leitung des zu
auditierenden Unternehmens eroffnet.>>’ Hierbei werden Informationen iiber das
Untemehmen gegeben und die bisher geleisteten Qualititsbemiithungen beschrie-
ben.*!

AnschlieBend werden von den Auditoren an den Arbeitspléitzen der entsprechen-
den Organisationseinheiten vor Ort Fragen zu den im QMH dokumentierten Ar-
beits- und Organisationsabliufen gestellt.>'*’ Es handelt sich dabei um stichpro-
benartige Priifungen der vorgegebenen Normanforderungen.>'®’ Die Dauer dieses
Audits betrégt je nach GroBe des Unternehmens drei bis fiinf Tage.>'”’ Die Audi-
toren bedienen sich dabei oft eines Fragenkatalogs®'®’ oder einer Checkliste, die
auch schon der Priifung des QMH zugrunde lag*'®’ “Eventuelle Schwachstellen

%) Vgl. Pirsch, J., Zertifizierung, 1992, S. 19.
1) Vgl. Parsch, J., Zertifizierung, 1992, S. 19; Hansen, W., Akkreditierung, 1993, S. 166.

) Genauer in: Hansen, W., Akkreditierung, 1993, S. 166; detailliert in: Albrecht, U., Pro-
jekt, 1994, S. 116 und 117.

*2)  Vgl. Hansen, W., Akkreditierung, 1993, S. 166.

33) Vgl Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 113.

") Genauer in: Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 113.

%) Vgl. Hansen, W., Akkreditierung, 1993, S. 167.

%) vgl. Parsch, J., Zertifizierung, 1992, S. 20; Hansen, W., Akkreditierung, 1993, S. 167.
) Vgl. Pirsch, J,, Zertifizierung, 1992, S. 20.

%) Vgl. Hansen, W., Akkreditierung, 1993, S. 167; Pirsch, J., Zertifizierung, 1992, s 19.
3% Vgl. Parsch, J., Zertifizierung, 1992, S. 19.
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werden von den Auditoren in Abweichungsberichten festgehalten und mit den
Auditbeaufiragten des Unternehmens ausfiihrlich besprochen. ™

Die Abweichungen werden in ‘kritisch’ und ‘nicht kritisch’ unterschieden.*?"’

Die Auditoren diirfen nur die Abweichungen vom Soll und die Liicken bei den

Vorgaben feststellen, sich aber nicht mit den VerbesserungsmaBnahmen befas-
22)

sen.

Dann werden die Abweichungen und die positiven Eindriicke als zusammenge-
faBtes Ergebnis in einem AbschluBgesprach vor demselben Personenkreis wie
beim Einfithrungsgesprich vom Auditorenteam vorgetragen.*”*’

Die kritischen Abweichungen miissen noch vor der Zertifizierung von den Ver-
antwortlichen korrigiert werden.’”*’ Die weniger schwerwiegenden Abweichun-
gen miissen vom Unternehmen schon im ureigenen Interesse nach der Zertifizie-
rung korrigiert werden.’”’ Diese Auflage vom Auditorenteam muB das Unter-
nehmen schriftlich bestitigen.*?’ Alle KorrekturmaBnahmen miissen dokumen-
tiert und der DQS vor der Zertifikatserteilung mitgeteilt werden.*?”’ ”Eventuell
erforderliche Nachaudits zur Priifung von Korrekturmafinahmen werden verein-
bart.”*®> Vor der Zertifikatserteilung wird ein umfassender und bewerteter Au-
ditbericht erstellt und dem Unternehmen zugeschickt.*”*’

8.3.4 Vertragsabschnitt 4: Erteilung des Zertifikats

Da nun alle Voraussetzungen erfiillt sind und das QS-System erfolgreich gepriift
wurde, kann das Zertifikat erteilt werden.

Der Auditbericht und die Empfehlung des Auditorenteams sowie alle dokumen-
tierten Unterlagen werden nochmals von einem Lead-Auditor, der nicht am Audit
teilgenommen hat, gepriift, bevor der Prisident der Geschaftsfiihrung der DQS
das DQS-Zertifikat erteilt.**®’

320)  Pyrsch, J., Zertifizierung, 1992, S. 20; vgl. Hansen, W., Akkreditierung, 1993, S. 167.
321)  vgl. Parsch, J., Zertifizierung, 1992, S. 20.

32) Vgl Hansen, W., Akkreditierung, 1993, S. 167.

3B) Vgl Hansen, W., Akkreditierung, 1993, S. 168.

324) Vgl Parsch, I, Zertiﬁzierung,.1992, S. 20; Hansen, W., Akkreditierung, 1993, S. 168.
325) ygl. Hansen, W., Akkreditierung, 1993, S. 168.

326) ygl. Hansen, W., Akkreditierung, 1993, S. 168.

321)  Vgl. Parsch, J., Zertifizierung, 1992, S. 20.

32%)  Parsch, J., Zertifizierung, 1992, S. 20.

%) Vgl. Parsch, J., Zertifizierung, 1992, S. 20.

30)  ygl. Parsch, J., Zertifizierung, 1992, S. 20.
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GemiB den internationalen Absprachen hat das Zertifikat eine Giiltigkeit von 3
Jahren.*"’ Voraussetzung dafiir sind positive Ergebnisse der jéhrlich durchzufiih-
renden Uberwachungsaudits.**>> Diese Uberwachungsaudits sind erheblich kiir-
zer und konzentrieren sich auf die schon vorher festgestellten Schwachpunkte;
zudem sind sie kurzfristig anzusetzen.>>>’

"Danach wird auf Antrag ein Re-Audit zur Erneuerung des Zertifikats durchge-
fiikrt, "

Die Zertifikatsaussteller fordern dariiber hinaus vom Unternehmen, wesentliche
Veréanderungen des QS-Systems unaufgefordert mitzuteilen.>**’

Teil B: Ubertragung der DIN ISO 9000-Normen auf den Weiterbildungs-
bereich

1  Positionen zur aktuellen Qualitiitsdiskussion im Weiterbildungsbereich

Die wirtschaftlichen, technischen, rechtlichen und organisatorischen Rahmenbe-
dingungen eines Unternehmens in unserer sozialen Marktwirtschaft entwickeln
sich immer dynamischer.*®’ Dadurch werden in den Unternehmen besondere
Anspriiche an die Qualifikationen der Fithrungskrifte und ihrer Mitarbeiter ge-
stellt.*”> Diese Veranderungen stellen steigende Anforderungen an die Fach-
kenntnisse und Schlisselqualifikationen der Mitarbeiter. Die Bereitschaft der
Unternehmen zur systematischen Personalentwicklung ist deshalb auch in wirt-
schaftlich schwierigen Zeiten hoch.*®’

Der zunehmende Druck der Industrie auf ihre Zulieferer zum systematischen
Qualitatsmanagement wirkt sich auch auf die Zulieferer der Dienstleistung
‘Weiterbildung® aus.’*®’ ”Ziel ist eine liickenlose Kette zertifizierter Zuliefe-
rer.”*? So wird in der DIN ISO 9001, Abschnitt 4.18 dem Element ‘Schulung’

B Vgl Hansen, W., Akkreditierung, 1993, S. 168; Pirsch, J., Zertifizierung, 1992, S. 20;
Ludsteck, W., Zertifikat, 1994, S. 34.

32) Vgl Hansen, W., Akkreditierung, 1993, S. 168; Pirsch, J., Zertifizierung, 1992, S. 20.
333)  Vgl. Hansen, W., Akkreditierung, 1993, S. 168.

334)  Pursch, J., Zertifizierung, 1992, S. 20.

%) Vgl. Hansen, W., Akkreditierung, 1993, S. 170.

6)  vgl. Klitber, K., Fithrungskrifte, 1994, S. 4.

37) vgl. Kliiber, K., Fihrungskrifte, 1994, S. 4.

%) Vgl Kliiber, K., Fithrungskrifte, 1994, S. 4; anders in: Wunder, D., System, 1994, S. 33.
%) vgl. Klitber, K., Filhrungskrifte, 1994, S. 3; Birkenfeld, W., ISO 9000, 1994, S. 18.

%) Birkenfeld, W., ISO 9000, 1994, S. 18. '
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und in der DIN ISO 9004 Teil 2 unter Abschnitt 5.3.2.2 der ‘Schulung und Per-
sonalentwicklung’ eine wichtige Stellung eingerdumt. Die nach DIN ISO 9001
zertifizierten Unternehmen verpflichten sich damit zur konsequenten Qualititssi-
cherung ihrer WeiterbildungsmaBnahmen.>*!’ Gerade im Schulungsbereich dia-
gnostizieren die Auditoren die haufigsten Miangel in den zu zertifizierenden Un-
ternehmen.>**’ “Es ist ein Mangel an systematischer Einweisung, Schulung und
Weiterbildung. "’ So bieten sich durch die wachsende Verbreitung der Normen
zukiinftig enorme Chancen bei den Anbietern betrieblicher Weiterbildung durch
die voraussichtlich zunehmende Nachfrage. Gerade weil der Aufbau und die
Strukturen der DIN ISO-Normen in der Industrie so bekannt sind, wird besonders
dem zertifizierten Weiterbildungsanbieter ein groBes Vertrauen entgegengebracht
werden.**’ Eine dauerhafte Bindung zu jedem einzelnen Kunden wird immer
mehr zum Erfolgskriterium.***’ Die Unternehmen entsenden ihre Mitarbeiter im-
mer seltener zu externen Seminaren, sondern lassen sich von den Weiterbildungs-
anbietern die BildungsmaBnahmen auf ihr Unternehmen individuell zuschnei-
den S’ Ein stirkeres Eingehen auf den einzelnen Kunden und Teilnehmer wird
in der Zukunft als immer notwendiger werdend erachtet.>*’”> Eine kundenorien-
tierte Unternehmenspolitik und die Bereitschaft, die Bediirfnisse des Kunden zum
MaBstab des Angebotes zu machen, stellt die Qualitét als wichtigstes Auswahlkri-
terium in den Mittelpunkt.>*®’

Problematisch ist dabei die MeBbarkeit der Qualitit der Dienstleistung
‘Weiterbildung’ >**’ Die DIN ISO-Normen bieten da eine Ansatzmoglichkeit.
Nicht die Qualitat des Endproduktes wird beurkundet. ”Beurkundet wird nur die
Existenz und Wirksamkeit eines Qualititsmanagementsystems.”>*®’ Dabei wer-
den nicht nur die Symptome therapiert, sondern die Ursachen selbst behandelt.**"’
Die Prozesse und Ablaufe im Unternehmen sollen qualitativ so verbessert wer-

1) Vgl. Kliber, K., Fithrungskrafte, 1994, S. 3 und 6.
32)  Vgl. Pirsch, J. G., Qualitatsfahigkeit, 1994, S. 17.
33)  Pparsch, J. G., Qualitatsfihigkeit, 1994, S. 17.

34)  vgl. Kliiber, K., Fihrungskrifte, 1994, S: 3.

) vgl. Stalk, G., Leistungspotentiale, 1993, S. 59-71.
346)  vgl. Kliiber, K., Fithrungskrifte, 1994, S. 3.

37)  vgl. Kliber, K., Fuhrungskrifte, 1994, S. 3.

38)  vgl. Klitber, K., Fithrungskrifte, 1994, S. 5.

349) Vgl Kliiber, K., Fithrungskrifte, 1994, S. 3.

350)  Birkenfeld, W., ISO 9000, 1994, S. 18.

1) ygl. Stephan, P., Positionen, 1994, S. 24.
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den, daB das Endprodukt unter diesen Bedingungen ebenfalls hohe Qualitat auf-
weist.

Dazu kommt, da8 Bildungstriger, die auf europiischer Ebene operieren, zuneh-
mend von linderiibergreifenden Projekten ausgeschlossen werden, wenn sie ein
Zertifikat nicht vorweisen konnen.***’ Thr Qualititsmanagement erfiillt nicht die
international genormten Anforderungen.>>’ ”Deutsche Bildungsanbieter konnten
an internationalen Ausschreibungen nicht mehr teilnehmen, weil das Zertifikat
bereits Voraussetzung fiir diese Ausschreibungen ist.”***’ Seit dem 01.01.1993
ist die 6ffentliche Hand auf europiaischer Ebene angehalten, Projekte, bei denen
ein QM notwendig ist und die ein Volumen von mehr als 100.000,- ECU haben,
nur noch an DIN ISO 9000-zertifizierte Unternehmen zu vergeben.**>’ Diese
Anweisung hatte groBe Signalwirkung. So hat z.B. das Kraftfahrtbundesamt ent-
schieden, ab dem 01.01.1996 eine ‘Allgemeine Betriebserlaubnis’ fiir Kraftfahr-
zeuge iiber 25 km/h vom Vorhandensein einer DIN ISO 9000-Zertifizierung des
Herstellers abhéingig zu machen.**®’ Davon sind nicht nur die Hersteller, sondern
auch die Zulieferer (auch die WB-Zulieferer!) betreffen.*”’ Diese Tendenz soll
sich noch verstirken, so daB in Zukunft groBe Unternehmen und Behoérden das
Zerti}isig(at als Voraussetzung ansehen werden, um Bildungsauftrige zu verge-
ben.>*’

Besonders drastisch hat es der Prisident der Bundesanstalt fiir Arbeit, B. Jagoda,
im Sommer 1993 in einem Interview formuliert: “Die Bundesanstalt fiir Arbeit
kann keine Auslastungsgarantie fiir Bildungstriger geben. Sie ist aber an einem
ausreichend qualitativ hochwertigen Bildungsangebot interessiert. Wer da nicht
mithalten kann, muf aufgeben. ">’

In diesem Zusammenhang spielt das Zertifikat eine groBe Rolle, da mit seiner
Hilfe beim Kunden Vertrauen geschaffen wird, daB auch das Endprodukt letztlich
qualitativ so hochwertig ist, wie das zertifizierte QM-System.***” So wirkt das
Zertifikat vertrauensbildend und hilft dem Bildungsanbieter, seine Marktposition
langfristig zu sichern.

352) gl Birkenfeld, W., ISO 9000, 1994, S. 18.

3%3)  Vgl. Kliiber, K., Fithrungskrifte, 1994, S. 11.

3%)  Wunder, D., System, 1994, S. 35.

355)  vgl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 13.

3%6)  vgl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 13.

37)  vgl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 13.

3%8)  Vgl. Wunder, D., System, 1994, S. 35; Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 14.
3%9)  Klarhofer, S., Report, 1994, S. 42.

36)  vgl. Kliber, K., Fihrungskrifte, 1994, S. 3.
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Die schwierige wirtschaftliche Situation macht es jedoch vielen WB-Anbietern
schwierig, QM-Systeme wirksam zu implementieren. Die Ausgaben dafiir er-
scheinen durch die schwache privatwirtschaftliche Auftragslage und diverse 6f-
fentliche Sparbeschliisse momentan als zu hoch. Anhand von Untersuchungen
und Befragungen 148t sich nachweisen, dal die Sparbeschliisse der Bundesregie-
rung und der Bundesanstalt fir Arbeit auch drastische Einschriankungen beim
Qualititsmanagement nach sich zogen.®!’ “Einige Bildungstrdger, die bereits
Qualitdtshandbiicher nach den Normen DIN ISO 9004 erarbeiteten, scheuen aus
Kostengriinden das externe Zertifizierungsverfahren und den Einsatz von Perso-
nen fiir spezielle Qualitcitsaufgaben. "> Auch die verbreitete Annahme, daB
AFG-geforderte MaBnahmen weniger der Berufsqualifizierung als der Entlastung
der Arbeitslosenstatistik dienen sollen, 148t die WB-Anbieter im Zweifel, ob ein
zertifiziertes Qualitdtsmanagement-System momentan néotig ist.**’ Die nationale
und internationale Rezession mit allen Folgen fiir den Arbeits- und Bildungs-
markt, die Dynamik der Rahmenbedingungen, die iiberhitzte Bildungsangebotssi-
tuation bei tendenziell riicklaufiger Nachfrage (gilt fir 1993) zwingt die freien
Bildungstréger zu weiteren Rationalisierungen.***’

Falsch wire es aber, diese eventuell auftretenden finanziellen Engpésse zu Lasten
der Qualitatsbemiithungen 16sen zu wollen. Die Folgen wiren Nachteile bei der
Vergabe von 6ffentlich geférderten MaBnahmen.**®’ Dort muB Qualitit zu einem
giinstigen Preis angeboten werden.’®®’ Bei den Unternehmen, die als externe
Weiterbilder beauftragt werden, konnten Einsparungen bei der Qualitit katastro-
phale Auswirkungen auf die zukiinftige Auftragslage haben. Ein stetiges Quali-
titsmanagement ist keine Aufgabe, die sich-ein WB-Anbieter nur in wirtschaftlich
guten Zeiten leisten sollte, "sondern eine, wenn nicht gar die Voraussetzung ...,
um azﬁédem hart umkdmpften Bildungsmarkt bestehen und expandieren zu kon-
nen. %"

Ein zertifiziertes QM-System nach den DIN ISO 9000-Normen wire also eine
gute Moglichkeit zur Erhaltung der Marktstellung, wobei Qualitéit langfristig als
der primére Erfolgsfaktor zu sehen ist.

Nun kann man fragen: Sind die bisher bekannten Qualititskontrollmechanismen
nicht ausreichend? Es gibt bereits zahlreiche Modelle der Qualitéitskontrolle bei

1) Vgl Klarhofer, S., Report, 1994, S. 11 und 12.
362)  Klarhofer, S., Report, 1994, S. 13.

33)  ygl. Klarhofer, S., Report, 1994, S. 12 und 13.
%) vgl. Klarhofer, S., Report, 1994, S. 30 und 31.
%) vgl. Klarhofer, S., Report, 1994, S. 42.

36) gl Klarhofer, S., Report, 1994, S. 42.

37)  Klarhofer, S., Report, 1994, S. 42.
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den WB-Anbietern.’®®’ Bekannt sind auch die Qualitéts- und Giitesiegel ver-
schiedener Vereinigungen und Verbinde.’*’ Alle haben sich mit Qualititsfragen
beim BildungsprozeB schon lange vor der Einfiihrung der DIN ISO 9000-Normen
beschaftigt. Zu nennen wiren hier beispielsweise die ‘Grundsitze zur Sicherung
der Qualitit in der Weiterbildung’” des Wuppertaler Kreises e.V. in Koln,”™’ die
‘Selbstkontrolle’ des Interessenverbandes Berufliche Weiterbildung Berlin-
Brandenburg e.V.3" | das ‘Giitesiegel’ des Vereines Weiterbildung Hamburg
e.V.  das ‘Qualititssiegel’ der Bundesanstalt fiir Arbeit in Niirnberg,*”’ die
Einzelfallstudien von Weiterbildungseinrichtungen in den neuen Bundesladn-
dern®™’ etc.. Dort werden zahlreiche Einzelinstrumente aufgefiihrt, die im Sinne
der Qualitits-Selbstkontrolle auf die Qualitit des Bildungsprozesses in seinen
einzelnen Phasen Einfluf nehmen sollen3”’ Viele der bekannten Ansitze sind
durchaus geeignet, die Qualitéit in der beruflichen Weiterbildung zu sichern und
zu erhohen, wihrend andere selbsterdachte MaBnahmen zwar zu verstirktem
Aktivismus, jedoch nicht zum Fortschritt fiihren.*’®

Der Unterschied dieser qualititssichernden Modelle, Ziele und Giitesiegel zu den
DIN ISO-Normen 148t sich am besten so beschreiben: “Die ziblichen Qualitdits-
siegel von Bildungsanbietern beschdftigen sich mit der Qualitdt der Seminare,
der Qualitit der Vermittlung in neue Arbeitspldtze usw.. Die DIN ISO 9000 ff.
beschdftigt sich dagegen mit der Organisation des Bildungsanbieters. 417 So
sind diese Modelle, Ziele und Giitesiegel nur ein Bestandteil eines QM-Systems
nach den DIN ISO 9000-Normen.*”®’ Die Normen erganzen sich somit in idealer
Weise mit diesen Ansitzen zum Qualititsmanagement.®™’

Dazu kommt, daB der Markt fiir Weiterbildung jetzt schon schwer iiberschaubar
ist.®’ Die verschiedenartigen Giitesiegel und die Notwendigkeit, die WB-Ange-

368) Vg
369) vg
370) vg
371) vg
372) Vg
313) Vgl

Klarhéfer, S., Report, 1994, S. 33-42.

Waunder, D., System, 1994, S. 35; Stephan, P., Positionen, 1994, S. 24.
Kliiber, K., Fithrungskrifte, 1994, S. 8.

Klarhofer, S., Report, 1994, S. 70.

0.V, Selbstverantwortete, 1994, S. 20.

Wunder, D., System, 1994, S. 35; Klarhofer, S., Report, 1994, S. 11.
374)  ygl. Stephan, P., Weiterbildung, 1994, S. 41-123.

) ygl. Klarhofer, S., Report, 1994, S. 33-42.

376)  ygl. Klarhofer, S., Report, 1994, S. 33.

37 Wunder, D., System, 1994, S. 35.

78)  Vgl. Wunder, D., System, 1994, S. 35.

) yvgl. Wunder, D., System, 1994, S. 35.

380)  ygl. Kliiber, K., Fithrungskrifte, 1994, S. 3.
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bote noch flexibler am individuellen betrieblichen Bedarf der Abnehmer zu orien-
tieren, lassen eine Vergleichbarkeit der Produkte in Zukunft eher noch schwieri-
ger werden*®"’ Aussagen iber die Qualitit einer BildungsmaBnahme konnen
Unternehmen so lediglich durch eigene Erfahrungen, iber den Ruf des WB-
Anbieters oder nach Gefiihl treffen.’®?’ Das Zertifikat bietet die Moglichkeit, die
bei den Bildungstrigern vorhandenen Elemente des Qualititsmanagements als
wesentliche Bestandteile der Selbstkontrolle nun speziell auszuweisen und be-
wuBt in einen systematischen Zusammenhang zu stellen.*®’ Der sich dadurch er-
gebende Vorteil wére, daB nun eine Vergleichbarkeit der QM-Systeme moglich
wire.*®? So konnte die fehlende Transparenz der Angebote auf dem Bildungs-
markt wesentlich erhoht®®>’ “und die Informationen der Nachfrager sowie deren
Schutz gegen unlautere Anbieter verbessert werden”.

Die Qualititsdiskussion, wie sie in den letzten Jahren vom produzierenden Ge-
werbe (Industrie/Chemie) auf die Dienstleister und damit auch auf die berufliche
Bildung iibertragen wurde, hat besonders in der beruflichen Weiterbildung zu der
Entwicklung beigetragen, sich mit den Qualititsmerkmalen dieser erbrachten
Dienstleistung 6ffentlich auseinander zu setzen.**’’ Nun muB festgestellt werden,
daB sich die Diskussion hauptsiachlich mit der Schaffung qualitétsférdernder Rah-
menbedingungen beschaftigt hat.*®®’ Dabei ging es hauptsachlich um die WB-An-
gebote, die vom Kunden direkt wahrgenommen werden.*®’ Gemeint sind dabei
die Informationen und die Beratung im Vorfeld, die vertraglich zu treffenden
Vereinbarungen, die Betreuung iiber die BildungsmaBnahmen hinaus, die raumli-
chen Gegebenheiten usw.. ¥’ Die offentliche Diskussion konzentrierte sich also
bisher eher auf die Verbesserung dieser Rahmenbedingungen, um Anbieter zur
Einhaltung bestimmter Qualititsstandards in ihrer Arbeitsweise und ihren Produk-
ten zu drangen.**"’

1) ygl. Kliiber, K., Fihrungskrifte, 1994, S. 3.

3¥2)  ygl. Klitber, K., Fithrungskrifte, 1994, S. 3; Wunder, D., System, 1994, S. 34.
33)  ygl. Klarhofer, S., Report, 1994, S. 70.

3%4)  ygl. Stephan, P., Positionen, 1994, S. 23.

38) Vgl. Stephan, P., Positionen, 1994, S. 23; Kliiber, K., Fithrungskrifte, 1994, S. 11.
) Stephan, P., Positionen, 1994, S. 23.

st Vgl. Klitber, K., Fithrungskrifte, 1994, S. 2; Klarhofer, S., Report, 1994, S. 7 und 11;
Stephan, P., Weiterbildung, 1994, S. 15; Wunder, D., System, 1994, S. 33; Birkenfeld,
W., ISO 9000, 1994, S. 15; Stephan, P., Positionen, 1994, S. 1 und 21.

38)  ygl. Stephan, P., Positionen, 1994, S. 22-24.

) ygl. Stephan, P., Positionen, 1994, S. 23.

3)  ygl. Stephan, P., Positionen, 1994, S. 130-136. ,

391) Vgl. Stephan, P, Positionen, 1994, S. 24; siehe dazu Teil A, Punkt 6.3.1.
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Erst in letzter Zeit haben sich Interessenvertreter der Weiterbildungseinrichtungen
mit Beitrdgen iiber interne MaBnahmen zum Qualitdtsmanagement in die Diskus-
sion eingeschaltet.*>’ Aber gerade in den WB-Einrichtungen selbst, ist die Not-
wendigkeit, héhere Qualitit intern zu verbessern, vorhanden. ”Der nachgewiese-
ne mittlere Verlust liegt beim heutigen Bildungssystem zwischen 15 % und

30%"%. Ca. / Verlust an Qualitit und Produktivitit wird dabei beklagt. Die-
ser beachtliche Verlust setzt sich zusammen aus:

- ungeeigneten bzw. unproduktiven Fachern, Themen, Stoffen und Lemnzielen,
- ungeniigender Methodik, Didaktik und Lernorganisation,

- ungeniigender Organisation und Administration der Einrichtung.***’

Um hier Verbesserungen zu erzielen, miissen die Aktivititen des Qualitdtsmana-
gements auch auf die internen MaBnahmen der WB-Anbieter abzielen.**’ Das
bedeutet, die Bedingungen in den Unternehmen selbst, also die Ablaufe und Pro-
zesse innerhalb der Unternehmensorganisation, im Sinne eines TQM zu verbes-
sern, ohne dabei das Endprodukt selbst zu priifen bzw. zu beurteilen.*®’

Auch hier bieten die DIN ISO 9000-Normen, wie schon beschrieben, Ansitze,
um diese produktivititssteigernden Rationalisierungsmoglichkeiten offenzulegen
und zu verbessern.

Aber auch mit Kritik wird bei der Beurteilung der Anwendung der DIN ISO
9000-Normen auf den Weiterbildungsbereich nicht gespart.

Die Normen hitten einen gleichmacherischen Effekt,**”’ Methodik und Didaktik
wiirde in den Handbiichern praktisch nicht vorkommen,*®’ die Normen wiirden

nur ein weiteres Giitesiegel einfithren,®’ das Zertifikat sei zu teuer®’ usw..

Eine sachlich gefiihrte Diskussion wird auch zukiinftig die Schwachpunkte der
Normen offenlegen und durch einen dynamischen Verinderungsproze zur stin-

392)  ygl. Stephan, P., Positionen, 1994, S. 24; siche dazu Teil A, Punkt 6.3.2.

33)  Frey, K., Ausbildung, 1994, S. 51: Gilt fiir die Schweiz, ist aber auch auf die Bundesre-
publik Deutschland iibertragbar.

%) ygl. Frey, K., Ausbildungung, 1994, S. 51.

3%5)  ygl. Stephan, P., Positionen, 1994, S. 22 und 23.

%) ygl. Birkenfeld, W., ISO 9000, 1994, S. 14; siehe dazu Teil A, Punkt 6.3.2
1) ygl. Birkenfeld, W., ISO 9000, 1994, S. 15.

%) ygl. Birkenfeld, W., ISO 9000, 1994, S. 18; Wunder, D., System, 1994, S. 35; siehe da-
zu Teil A, Punkt 1: Definition von ‘Didaktik’ und ‘Unterrichtsmethoden bzw. Methodik’.

) Vgl. Wunder, D., System, 1994, S. 35.
40) " Sjehe dazu Teil A, Punkt 5; vgl. Klarhéfer, S., Report, 1994, 8. 11-13, 30 und 31.
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digen Verbesserung beitragen. In der Bildungsbranche wird die Akzeptanz der
Normenreihe durch die Méglichkeit des Einbringens eigener Anforderungsprofile
voraussichtlich noch steigen.

2 Auswahl der Normen fiir den Weiterbildungstriger

Mit der Entscheidung iiber den Aufbau eines QM-Systems nach den DIN ISO -
Normen ist vom WB - Unternechmen nun zu beschlieBen, fiir welches der Nach-
weisstufen 9001, 9002, oder 9003 die Zertifizierung angegangen werden soll. !’
Die notwendige Nachweisstufe und die eventuell weiter in Betracht zu ziehenden
Normen hingen von der Art des Unternehmens und der entsprechenden Branche
ab.*?’ VereinbarungsgemaB wird die Normenauswahl im folgenden fiir die Wei-
terbildungsbranche untersucht. Gesellschaftsform und GroBe der Einrichtung
spielen fiir die Auswahl der Normen in der Weiterbildungsbranche keine Rolle.

2.1 DIN ISO 9000 beim Weiterbilder

Dieser Leitfaden ist in drei Teile aufgeteilt, von denen fiir den Weiterbilder nur
der erste und zweite Teil interessant ist.*”>’> Wihrend der erste Teil sich eher mit
der richtigen Auswahl der entsprechenden Nachweisstufe beschaftigt, werden im
zweiten Teil sinnvolle Ratschlige zur Anwendung der entsprechenden Nach-
weisstufe fiir jedes einzelne Element gegeben. ™’ Bei der Anwendung der Ele-
mente 1, 2, 5 und 7°°*’ muB zusatzlich zum zweiten Teil noch der erste Teil be-
riicksichtigt werden.*®®’ Der zweite Teil der DIN ISO 9000 ist gegliedert wie die
Forderungsnorm 9001 und bezieht sich in Querverweisen auf die jeweiligen Ele-
mente. "> Da die DIN ISO 9001 die Forderungsnorm fiir den Weiterbilder ist,*®®’
sollten bei jedem einzelnen Element auch die entsprechenden Teile der DIN ISO
9000 gelesen, beriicksichtigt und in die Ubertragung einbezogen werden.*”*’

1) ygl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 10.
42)  ygl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 10.
43) gl Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 31 und 32.
44) " vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 31 und 32.

45)  Giehe dazu Teil B, Punkt 5.3.; Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 30; siehe
dazu Teil A, Punkt 7.5.

%) vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 136 und 137, siehe dazu Teil B, Punkt 5.3.
“7) " ygl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 32.

%) Siehe dazu Teil B, Punkt 2.2,

49) " Gjehe dazu Teil B, Punkt 5.3.
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2.2 DIN ISO 9001 beim Weiterbilder

Die DIN ISO 9001 ist das umfassendste Modell der Forderungsnormen.*'®’ In
dieser Norm wird ein QM-System von der Entwicklung iiber die Beschaffung,
Leistungserstellung, Leistungslieferung bis hin zum Kundendienst beschrie-
ben 411

"DIN ISO 9001 gilt vor allem, wenn Design - also Leistungsgestaltung und Kon-
zeption - sowie Kundendienst besonders gefragt sind. "%’

Da Weiterbildungs- und Trainingsleistungen einen besonderen Schwerpunkt im
Design und auch im Kundendienst haben (sollten!), ist es diese Norm, die auf den
Bildungstragern anzuwenden ist.*'>’

An einer Auslegung der sehr allgemein*'*’ formulierten Norm 9001 speziell fiir
die Weiterbildung wird an verschiedenen Stellen erfolgreich gearbeitet, bisher
aber noch ohne ein ‘allgemein anerkanntes’ Ergebnis.*!*’

Jedoch als Richtschnur fiir ein QM-System in einer WB-Einrichtung sind die Be-

schreibungen der zu definierenden Anforderungen nach der DIN ISO 9001 in je-
dem Fall tauglich.*'®’ Das gilt aber nur fiir die Anwendung durch Experten.*'”’

Die DIN ISO 9001 verlangt vom WB-Unternehmen in 20 Bereichen - den QM-
Elementen - Festlegungen zu treffen.'®’

Von diesen 20 Elementen sind einige problemlos auf das WB-Unternehmen tiiber-
tragbar, bei einigen sind Interpretationen nétig und andere sind nur teilweise rele-
vant oder gar nicht anwendbar ‘1’

Das bedeutet aber auch, jedes WB-Unternehmen entwickelt ein individuelles
QM-System. Dies erhilt und fordert die Individualitit des Unternehmens. ‘2

419 Vgl Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 33; Birkenfeld, W., ISO 9000, 1994, S. 15;
siehe dazu Teil A, Punkt 7.6.

“1) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 33; Birkenfeld, W., ISO 9000, 1994, S. 15.

“2) " Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 33; vgl. auch: Birkenfeld, W., ISO 9000, 1994,
S. 15.

“3) " Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 34; Birkenfeld, W., ISO 9000, 1994, S. 15.
414) " ygl. Stephan, P., Weiterbildung, 1994, S. 15.
%) vgl. Kliiber, K., Fithrungskrafte, 1994, S. 12; Stephan, P., Weiterbildung, 1994, S. 18.
41)  ygl. Klitber, K., Filhrungskrafte, 1994, S. 13.
4" ygl. Kliiber, K., Filhrungskrafte, 1994, S. 12.

%) Vgl. Wunder, D., System, 1994, S. 34; Kliiber, K., Fithrungskrafte, 1994, S. 12; Thom-
bansen, U., Vertrauen, 1994, S. 33; zuriickgehend auf DIN ISO 9001, Abschnitt 4.

%) ygl. Kliiber, K., Fithrungskrafte, 1994, S. 13, 14 und 18.
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Gleichzeitig dienen diese 20 QM-Elemente auch als Gliederung fiir das QM-
Handbuch (QMH)*!’ . Bei der Umsetzung der einzelnen Elemente in das QMH
miissen je nach Organisationsform der WB-Einrichtung unterschiedliche Schwer-
punkte gesetzt werden. In Teil B, Punkt 5.3 werden die Elemente beschrieben
und auf ihre Anwendbarkeit im WB-Unternehmen iiberpriift.

2.3 DIN ISO 9004 beim Weiterbilder

Die DIN ISO 9004 ist der Leitfaden fiir den Aufbau eines QM-Systems im WB-
Unternehmen.*??>  “Ziel ist es, das WB-Unternehmen nach innen in Sachen
Qualitdt so fit zu machen, daf es nach auflen die Kunden zufriedenstellt. ">’
Da sich die DIN ISO 9004 besonders mit der Wirtschaftlichkeit des WB-
Anbieters beschaftigt, wurde sie vollig unabhéngig von der Nachweisstufe 9001
definiert.***’

Es werden Standards in 17 Elementen beschrieben, die etwas anders als die 20
Elemente der DIN ISO 9001 gewichtet sind.***’

Wesentliche Erganzungen der DIN ISO 9004 zu der DIN ISO 9001 sind Rege-
lungen zur Wirtschaftlichkeit und zur Qualitat im Marketing.**%’

2.4 DIN ISO 9004 Teil 2 beim Weiterbilder

Fiir den Bildungstriger ist neben der DIN ISO 9000, der DIN ISO 9001 und der
DIN ISO 9004 noch der Leitfaden der DIN ISO 9004 Teil 2 wichtig, da dort Hin-
weise fiir die Umsetzung der Forderungsnorm 9001 speziell auf den Dienstleister
gegeben werden.**”> Obwohl die DIN ISO 9004 Teil 2 keinen Zweifel daran 1aBt,
daB der Weiterbildungsbereich dem Dienstleistungsbereich zuzuordnen ist, wird
das weder begriindet, noch werden konkrete Empfehlungen zum QM im Wei-
terbildungsbereich gegeben.*?®

In der DIN ISO 9004 Teil 2, Abschnitt 5.4.2 werden die Prozesse des QM mit-
einander und zu den Prozessen der Leistungserstellung fiir den Dienstleister in

420 Vgl. Wunder, D., System, 1994, S. 14.

1) ygl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 33.

2) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 35.

“3) Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 35; siehe dazu Teil B, Punkt 7.9.

“24) ygl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 15.

423) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 35.

426) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 35; DIN ISO 9004, Abschnitt 6 und 7.
“1) " ygl. Birkenfeld, W., ISO 9000, 1994, S. 15.

%) gl Stephan, P., Weiterbildung, 1994, S. 18.
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Bezichung gebracht.?’ Um die Idee der ‘stetigen Verbesserung der Produkte
und der Prozesse im Unternehmen’ visuell durchsichtig zu gestalten, wurde die
Form eines Regelkreises gewihlt (im folgenden: Qualititskreis). Dieser Quali-
tatskreis fiir Dienstleistungsunternehmen wird in Teil B, Punkt 5.1 auf den Wei-
terbilder ibertragen. Er kann immer wieder zur Erklérung von qualitétssichernden
Prozessen beim Weiterbilder herangezogen werden.

Somit erfordert eine Umsetzung der DIN ISO 9004 Teil 2 auf den WB-Bereich
ebenfalls eine Interpretation.***’

In der Rangreihenfolge sieht das trotz bestehender Interdependenzen zusammen-
fassend etwa so aus:

Die DIN ISO 9000 hilft dabei, die DIN ISO 9001 als Forderungsnorm auszuwéh-
len. Die DIN ISO 9001 ist die Forderungsnorm, nach der zertifiziert wird. Fur das
Optimieren interner Ablaufe gibt die DIN ISO 9004 die Richtung an. Da es sich
bei einem Weiterbilder um einen Dienstleister handelt, gibt der zweite Teil der
DIN ISO 9004 eine Interpretationshilfe zum ersten Teil. Beim WB-Unternehmen
ergibt sich aber noch zusatzlich Interpretationsbedarf, der im folgenden weiter
untersucht wird.

Interessant in diesem Zusammenhang ist die separate Norm “Stiandige Qualifizie-
rung und BildungsmaBnahmen™, die derzeit von der ISO erarbeitet wird und die
Nummer 10015 tragen wird.**"’

3 Zertifizierte Weiterbildungseinrichtungen und akkreditierte
Zertifizierer

”In grofien Unternehmen mit eigenen Bildungseinrichtungen wurden einzelne
Teile eines modernen Qualitdtsmanagement-Systems bereits frith realisiert. Die-
se Bildungseinrichtungen sind es auch, die jetzt als erste zertifiziert wurden. et

Als erster Bildungstrager in der BRD hat sich im Dezember 1992 die IBM-Bil-
dungsgesellschaft Deutschland von der DQS nach DIN ISO 9001 zertifizieren
lassen.*’ Kurz darauf wurden die WB-Einrichtungen: ‘Technische Akademie
Esslingen’ und die ‘Phillips-Akademie Deutschland’ ebenfalls nach den DIN

) ygl. Kliiber, K., Fithrungskréfte, 1994, S. 12.

40) gl Kliiber, K., Fithrungskrafte, 1994, S. 13.

41 yg|. Birkenfeld, W., ISO 9000, 1994, S. 15.

42)  Wunder, D., System, 1994, S. 34.

43)  ygl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 7; Birkenfeld, W., ISO 9000, 1994, S. 15.
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ISO-Normen zertifiziert (Informationsstand: September 1994).**’ Dieser anhal-
tende Trend 148t stindig neue WB-Einrichtungen dazukommen.

Um die Vergabe dieser Zertifikate konkurrieren unterschiedliche Institutionen.**’
Als wichtigste sind beispielsweise zu nennen: Die Deutsche Gesellschaft zur
Zertifizierung  von  Qualittssicherungssystemen . mbH  (DQS), TUV-
Zertifizierungsgemeinschaft e.V. (TUV CERT), DEKRA AG, Det Norske Veri-
tas, Germanischer Lloyd*®’ und die Landergewerbeanstalt Bayern.*’”’ Eine ak-
tuelle Liste aller akkreditierten Zertifizierer kann bei der Industrie- und Handels-
kammer oder bei der Triagergemeinschaft fiir Akkreditierung GmbH (TGA) in
Frankfurt/M. angefordert werden. Die TGA ist fiir die Akkreditierung in der Bun-
desrepublik Deutschland zustindig. Besonders interessant fir den WB-Bereich
kann die gerade im Aufbau befindliche CERTQUA (Gesellschaft der deutschen
Wirtschaft zur Forderung und Zertifizierung von Qualititssicherungssystemen in
der Beruflichen Bildung mbH) in Bonn werden.**®’ Die Bundesvereinigung der
Deutschen Arbeitgeberverbande, der Deutsche Industrie- und Handelstag, der
Zentralverband des Deutschen Handwerks als Griindungsmitglieder und der am
28.07.1994 beigetretene Wuppertaler Kreis e.V. bilden die 4 Gesellschafter der
CERTQUA.***’ Die CERTQUA will nach ihrer Akkreditierung durch die TGA
QM-Systeme in Einrichtungen der beruflichen Bildung nach den DIN ISO 9000
ff. zertifizieren "’ Beginn der aktiven Zertifizierungsarbeit soll Oktober 1994
sein.*!’ Nach eigenen Aussagen soll so die Qualitit der beruflichen Bildung noch
enger an den Bedarf der nachfragenden Wirtschaft gekoppelt werden.*4*’

#4)  ygl. CERTQUA, Informationsmaterial, 1994

#35)  ygl. Stephan, P., Weiterbildung, 1994, S. 18.

36 vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 146-149.
#7) ygl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 43.

%) vgl. Birkenfeld, W., ISO 9000, 1994, S. 18.

49) ygl. CERTQUA, Informationsmaterial, 1994.

“0)  ypgl. Birkenfeld, W., ISO 9000, 1994, S. 18.

“1) ygl. CERTQUA, Informationsmaterial, 1994.

“2)  ygl. CERTQUA, Informationsmaterial, 1994.
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4  Kritische Erfolgsfaktoren bei der Umsetzung der DIN ISO 9000 ff.
im Unternehmen

Alle Probleme, die bei einer QM-Implementierung nach den DIN ISO 9000-Nor-
men auftreten konnen, lassen sich auf zwei ursachliche Bereiche zuriickfiihren:

1. Ungeniigende Mitarbeiterbeteiligung und

2. ungeniigende Kommunikation **’

Die nachfolgend beschriebenen sieben Problembereiche treten immer wieder auf
und sind bei fast allen Unternehmen und Branchen die Gleichen.***’ Die Griinde
dafiir liegen in den alten eingefahrenen Strukturen, bedingt durch die bisherige
Unternehmensphilosophie und -politik.**’ Doch gibt es Moglichkeiten, diese
Probleme zu vermeiden bzw. zu verringern, indem die Unternehmensleitung ganz
im Sinne der Normen schon friihzeitig gegensteuert und somit das Aufkommen
dieser Probleme priventiv verhindert. Die sieben Problemkreise haben sich aus
den Erfahrungen mit DIN ISO 9000-Implementierungen ergeben und sind auch
bei der Zertifizierung der IBM-Bildungsgesellschaft aufgetreten.**> Neben der
Problembeschreibung werden auch Anregungen zum frithzeitigen Gegensteuern
gegeben.

4.1 Problemkreis 1: Prozesse miissen ‘gelebt’ werden

Die Basis eines jeden QM-Systems ist die Beschreibung von Abléufen bzw. Pro-
zessen im Unternehmen.*”’

Diese Beschreibung der betrieblichen Prozesse muB unbedingt durch die Linien-
funktionen (also Mitarbeiter an den Arbeitsplitzen) erstellt werden.*®’ Es ist
nicht sinnvoll, irgendwelche gewiinschten, aber nie erreichbaren Zustinde durch
die Stabsfunktion (Qualititsbeauftragter als Stab der Geschéftsleitung) festlegen
zu lassen, indem dieser die betrieblichen Prozesse beschreibt, ohne diese detail-
liert zu kennen.**’ Es sollten moglichst viele Mitarbeiter an der Erstellung des
QM-Systems beteiligt werden, da diese am besten aus der tiglichen Arbeit wis-

#3) ygl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 20.
44 ygl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 16.
#5) Vgl. Albrecht, U., Projekt, 1994, $. 16.
#6) ygl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 16.
47)  ygl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 16.
48)  vgl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 16.
49)  vgl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 16.
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sen, was die Kunden wiinschen.*””’ Wenn diese Erfahrungen und die Kreativitat
der Mitarbeiter in die Beschreibung der betrieblichen Prozesse mit einbezogene
werden, kann so zusitzlich zur Erstellung eines hochwertigen QM-Systems die

 Leistungsfihigkeit und die Motivation der Mitarbeiter verbessert werden.*"’
Auch die Identifikation mit dem QM-System wird so erhoht und gleichzeitig die
Angst vor dem Neuen gemindert.***’

Wichtig ist also, daB die Prozesse von den Mitarbeitern ‘gelebt” und nicht durch
den Stab vorgeschrieben werden.***’

4.2 Problemkreis 2: Eigenverantwortung der Mitarbeiter

Zuerst muB das Verstindnis geschaffen werden, daB jeder einzelne Mitarbeiter
fiir die Qualitit seines Produktes, Arbeitsganges oder seiner Dienstleistung ver-
antwortlich ist.***’> Beim Weiterbilder sind die Trainer/Ausbilder genauso ge-
meint, wie das planende und verwaltende Personal. Die Verantwortung fiir die
Qualitat wird nun unmittelbar auf den Mitarbeiter am Arbeitsplatz iibertragen.***’

Voraussetzung dafiir sind klare Strukturen und Verantwortungsabgrenzungen.***’
Nur dann wird der Verlust von Informationen vermieden, die Abliufe werden
transparent und der Mitarbeiter kann selbstverantwortlich mitwirken und mégli-
che Fehler friihzeitig erkennen.*”’ Kiinftig ist der Mitarbeiter verantwortlich da-
fiir, daB nur fehlerfreier Input weiterbearbeitet wird.**®’ Dieser ProzeB muB ohne
Umweg fehlerfrei erledigt werden und das Ergebnis an interne und an externe
Kunden einwandfrei abgeliefert werden.**’

Dieses QualititsbewuBtsein muB aber durch intensive Schulungen in den Kopfen
verankert werden.*®’ Auch muB die Qualititsleistung an Zielen meBbar gemacht
werden. Die Mitarbeiter miissen durch diese Ziele in die Verpflichtung genom-

450) Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S.51; Thombansen, U., Vertrauen,
1994, S. 58

Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 58.

Vgl. Thombansen, U.,Vertrauen, 1994, S. 57..

43)  vgl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 16.

44)  Vgl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 17.

435)  Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 53.

46) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 46.

#7)  ygl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 46.

4%8) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 50.

49) ygl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 50 und 51.

460y Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 48-50.

4s1y

452)
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men werden *!’ Am besten ist es, wenn die einzelnen Ziele mit jedem einzelnen
Mitarbeiter ausgehandelt werden (Management by Objektives).***’ Wichtig in
diesem Zusammenhang ist es auch, besondere Q-Leistungen der Mitarbeiter an-
zuerkennen und gegebenenfalls zu primieren.***’

All dies gilt fiir den einzelnen Mitarbeiter genauso wie fiir ein ganzes Team. Da
gibt es die Qualitits-Zirkel-, die Qualititsmanagement-Zirkel- und die Projektar-
beit, wobei die Mitarbeiter wiederum in eine verantwortungsvolle Position ge-
bracht werden.**’

Wichtig ist also, daB die echte ProzeB- und Projektarbeit bei der jeweiligen Lini-
enfunktion stattfindet, wihrend die Projektkoordination bei den Stabsfunktionen
liegt.**>’ Nach der Festlegung und Beschreibung der Prozesse durch die Mitarbei-
ter, muB der QM-Stab lediglich priifen, ob die beschriebenen Prozesse die Nor-
meni\é})f;ordenmgen erfiillen und eventuell notwendige Verbesserungen anre-
gen.

4.3 Problemkreis 3: Mangelnde Identifikation

Die Tatsache, daB sich die Mitarbeiter und die Fiihrungskrifte oft mit dem Pro-
jekt einer QM-Implementierung nach DIN ISO 9000 ff. nicht geniigend identifi-
zieren, hat zwei Ursachen: .

1. Der Sinn und Zweck der DIN ISO 9000 ff. wird nicht deutlich un

2. ber d§:7n Aufbau und Fortschritt des Projekts wird nicht geniigend infor-
miert.*”’

Sinn und Nutzen sollte bereits vor Beginn der Implementierung bei Schulungen
und Informationsveranstaltungen ausreichend diskutiert und kommuniziert wer-
den.*®’ Dort soll versucht werden, den Mitarbeiter iiber Visionen zu begeistern
und mitzuziehen.*®’ Der von Haus aus vorhandene Wunsch des Mitarbeiters,
gute Ergebnisse abzuliefern, muB geschickt in richtige Bahnen gelenkt wer-

1) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 47.

42)  Vgl. Gabler, Wirtschaftslexikon, 1988, S. 262.

43)  vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 55.

4%4)  vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 53 und 54.
43) ygl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 17.

466) vgl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 17.

“7) Vgl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 17 und 18.

48) vgl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 18; Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993,
S. 48.

%9)  Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 46 und 47.
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den.*™ Auch bei Schulungen muB der Mitarbeiter z.B. durch die Moderation-
stechnik oder durch Gruppenarbeit schon frithzeitig bei der Erstellung des QM-
Systems beteiligt werden. Insbesondere muB von der Unternehmensleitung fiir ei-
ne angstfreie Atmosphire gesorgt werden.*’”!’ Durchléssige Hierarchien miissen
geschaffen werden.*”>’ Kleine Aufgaben und deren erfolgreiche Umsetzung mo-
tivieren und fordern eine Identifikation mit der Qualititsarbeit.*”’

Eine rege Kommunikation ist dafiir die SchliisselgroBe.””*’ Stindige Information
iiber den Projektverlauf und die Beriicksichtigung jeglicher Anregung und Kritik
sind entscheidend fiir eine Identifikation der Mitarbeiter mit dem Projekt.’>’ Die
Sichtbarmachung von Erfolgen bei der Implementierung ist dabei sehr wichtig.7®’

Qualititsthemen miissen visualisiert werden.*’”” Geschehen kann dies beispiels-
weise durch Aushidnge am schwarzen Brett, durch Plakate und Wandtafeln mit
Kurvendiagrammen, die IST- und SOLL-Werte vergleichen, durch eine Aufli-
stung der gerade aktiven Qualitéits-Zirkel in Zeitschriften oder Info-Bléttern als
‘Quality News’, durch Q-Logos oder durch Terminplaner mit Q-
Wahlspriichen.*’®’ Eine weitere Moglichkeit ist, die Kundenzufriedenheit in Form
von Balkendiagrammen (z.B.: 1993 zu 1994) auf Plakaten, in Zeitschriften oder
auf sonstigen Informationstrigern zu prasentieren.*’’

Besonders beim Bildungstriager sollten die Mitarbeiter bei der Erstellung dieser
Materialien mit einbezogen werden. Auf diese Weise kann die Identifikation
gleich doppelt geférdert werden und der Einsatz dieser multimedialen Instrumente
schon fiir spitere Seminarentwicklungen und TrainingsmaBnahmen geiibt werden.
Dem Erfindungsgeist sollten hier keine Grenzen gesetzt werden. So konnen etwa
Mail-Boxen, Computerprogramme, Digitalanzeigetafeln, Siebdruck, Folien oder

19 Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 48; Thombansen, U., Vertrauen,
1994, S. 58.

1) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 57.
472) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 46 und 57.
“B)  Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 57.
%) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 57 und 58.

%) Vgl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 18; Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993,
S. 46.

“76) vgl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S.21 und 22; Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht,
1993, S. 46 und 55.

Ty vgl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 21 und 22.

“78) vgl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S.21 und 22; Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht,
1993, S. 46 und 55.

1) Vgl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 22.
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einfach nur Kopien wirkungsvoll fiir die Visualisierung der Qualitétsthemen zum
Einsatz kommen.

Bei all diesen MaBnahmen spielt die ‘Verantwortung der obersten Leitung’ die
entscheidende Rolle.*®”’ Das Management mu8 dafiir sorgen, daB die Vorausset-
zungen fiir diese MafBnahmen gegeben sind.

4.4 Problemkreis 4: Benennung des QM-Personals

Die QM-Verantwortung sollte nicht auf Mitarbeiter iibertragen werden, die mit
der Identifikation mit dem Thema DIN ISO 9000 ff. von vornherein Probleme ha-
ben und/oder die in das Tagesgeschift so eingebunden sind, daB bei der vorhan-
denen ! l:;\rbeitsbelastu.ng keine Zeit mehr fiir die zusitzlichen QM-Aufgaben
bleibt.**!’

Oft wird diese Verantwortung aber auch als Herausforderung gesehen.**?’ Kom-
munikative Fihigkeiten und Innovationsfreude sind ebenfalls wichtige Kriterien
bei der Wahl des richtigen QM-Personals.*®*’

Die Anzahl der Mitarbeiter eines solchen QM-Teams hingt von der GroBe des
Unternehmens ab. Das kann bei kleineren WB-Einrichtungen entweder ein Q-
Beauftragter sein, der die Qualititsarbeit neben dem Tagesgeschift betreibt, oder
aber der Geschaftsfithrer selbst.***’ Bei groBeren WB-Einrichtungen sollte ein
hauptamtlicher Q-Beauftragter (Quality-Manager) direkt der Geschiftsleitung als
Stab unterstellt werden, unterstiitzt von ein bis zwei Mitarbeitern, die neben dem
Tagesgeschift noch Qualitatsaufgaben bewiltigen.*®’ Sie bilden das Quali-
tatsteam (Quality-Team).

Mit dem Quality-Team nicht zu verwechseln sind die Qualititskreise bzw. Quali-
tatszirkel (Quality-Circle), die sich als heterogen zusammengesetzte Arbeitsgrup-
pen auf Zeit eines Qualititsproblems annehmen, um dieses zu 16sen.*®¢’ Gerade
dort liegt ein groBes Potential an Effizienzverbesserung im Unternehmen.*®”’ Fiir

0y Vgl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 18; Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 53 und 54.

“1) vgl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 18; Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993,
S. 131-133.

“2) Vgl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 18.

) vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 53-55.
) Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 51.

“3)  Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 53.

) Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 53 und 54.
“7)  Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 55.
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die Auswahl dieser Zirkel-Mitglieder gilt dasselbe wie fiir die Auswahl des Quali-
tats-Teams.

Alle QM-Mitarbeiter miissen sich der Wichtigkeit ihrer Verantwortung bewuBt
sein und die Q-Titigkeiten als Herausforderung und Weiterqualifikation fiir ihre
Karriere sehen.*®®’ Die Geschifisleitung ist auch hier dafiir verantwortlich, daB
die Q-Manager bzw. die Q-Beauftragten und die Q-Zirkelmitglieder entsprechend
geschult, und das Anreize und zeitliche Freiriume geschaffen werden.*®®’ Die
Position dieses QM-Personals - besonders des Q-Managers - darf nicht zu niedrig
aufgehangen werden.**’

4.5 Problemkreis 5: Mangelnde Beachtung durch die Unternehmensleitung

Die Unternehmensleitung darf nicht den Aufbau eines QM-Systems beschlieBen,
dann aber das Interesse daran verlieren und dem Projekt nicht mehr geniigend
Aufmerksamkeit widmen.**!’ So wiirden sich nétige MaBnahmen fiir die Imple-
mentierung unnétig verzogern oder sogar ganz vergessen werden.*>” Auch in der
hochsten unternehmerischen Ebene ist die notwendige Q-Kompetenzausstattung
eine wichtige Voraussetzung, wodurch qualifizierte SchulungsmaBnahmen auch
fiir die Geschftsleitung unabdingbar werden.*’

Im Teil B, Punkt 5.3.1 wird dem Normenelement ‘Verantwortung der obersten
Leitung’ eine wesentliche Schliisselfunktion zugewiesen.

In der Praxis haben sich wochentliche Review-Termine als sinnvoll erwiesen, bei
denen das Q-Team den Status, den Verlauf und die weiteren Schritte des Projekts
mit der Geschaftsleitung diskutieren und bestimmen.***’ Wichtig ist, daB die Un-
ternehmensleitung den Qualitatsgedanken standig vorlebt.**’

4% vgl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 19.

49) vl Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 49.

90 ygl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 55 und 56.
“1)  ygl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 19.

#2)  ygl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 19.

4%3) gl Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 19; Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993,
S. 49.

44) ygl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 19; Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993,
S. 136 ff.

93)  ygl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 46.
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4.6 Problemkreis 6: Uberpriifung des QM-Systems

Die Uberpriifung wird in der Regel von den eigenen Mitarbeitern (Quality-Team)
mit u.U. externen Beratern durchgefiihrt.**’ Probleme kénnen sich dann ergeben,
wenn diese internen Audits im Stil einer Revision durchgefiihrt werden *”’ Der
Prifer darf nicht um jeden Preis Schwachstellen beim Gepriiften aufspiiren wol-
len; so wie der Gepriifte nicht bekannte Schwachstellen um jeden Preis verbergen
darf.**®’ Es sollte gemeinsam im Sinne des ‘Coaching-Gedankens’ versucht wer-
den, die Schwachstellen zu ermitteln, um sie dann auszuriumen.*”®’ Das muB
schon vor dem Audit von der UN-Leitung deutlich gemacht und auch bei der Ge-
sprachsfithrung wihrend des Audits immer wieder verdeutlicht werden. >’

Es sollten speziell diese Bereiche als besonders positiv bewertet werden, wo die
meisten Schwachstellen aufgedeckt und bereitwillig beseitigt werden. %!’
"Potential fiir systematische Qualitétsverbesserung gibt es im allgemeinen in Jje-
der Abteilung, man mufs sich nur griindlich auf die Suche machen. ">2’

4.7 Problemkreis 7: Verspiitete Einbeziehung der mitbestimmenden Gremien

Bei der Aufnahme und wihrend der Durchfiihrung des Projektes ist es sehr wich-
tig, den Betriebsrat iiber die Aktivititen der QM-Implementierung standig zu in-
formieren.””*’ Besonders wichtig ist dies bei der Einfiihrung eines unternchmens-
weiten Berichtswesens, da hier Daten zur direkten Leistungsbewertung von Mit-
arbeitern und Fithrungskréften herangezogen werden konnen.**’ Im Idealfall er-
kennt der Betriebsrat die zukunftssichernden Chancen der DIN ISO 9000 ff. fiir
das Unternehmen und wirkt aktiv an der Gestaltung des QM-Systems und der
Kommunikation dariiber mit.>*>’

Der Erfolg der DIN ISO 9000-Implementierung ist also entscheidend von den
Faktoren ‘Mitarbeiterbeteiligung’ und ‘Kommunikation’ abhéngig. Diese beiden

6 vgl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S.19; Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993,
S. 128 fF

“7) " Vgl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 19.
%) Vgl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 19.
) vgl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 20.
%) gl Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 20.
1) ygl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 20.
2) " Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 47.
%3) " vgl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 20.
%) vgl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 20.
%) Vgl Albrecht, U, Projekt, 1994, S. 20.
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Erfolgsfaktoren stehen in Wechselbeziehung zueinander; es bestehen Interdepen-
denzen.’®®’ Einige der vorherigen Anregungen sind auch in den DIN ISO 9000 ff.
als Anforderungen bzw. als Leitfiden wiederzufinden. Besonders die DIN ISO
9004 Teil 2 gibt Anregungen zu diesen ‘Problembereichen’.>””> Wer diese Anre-
gungen konsequent befolgt, kann friihzeitig einem Scheitern der Implementierung
entgegenwirken und erfiillt nebenbei schon einen Teil der Normenanforderungen.

5 Die Anwendung der DIN ISO 9000 ff. beim Weiterbildungstriger

5.1 Der Qualitiitskreis beim Weiterbilder nach DIN ISO 9004 Teil 2

In der DIN ISO 9004 ist unter Abschnitt 5.1 der sogenannte Qualitatskreis be-
schrieben. In ihm sind iibersichtlich alle Phasen des Unternehmensprozesses, von
der Marktforschung bis hin zu Beseitigung nach dem Gebrauch, aufgefiihrt. Die-
ser Qualititskreis wurde nun in der DIN ISO 9004 Teil 2 im Abschnitt 5.4.2 auf
die speziellen Belange von Dienstleistungsunternehmen iibertragen.

Beim Qualititskreis fiir Dienstleister fehlen industrietypische Tatigkeiten wie bei-
spielsweise ‘Montage im Betrieb’, ‘Verpackung und Lagerung’ oder ‘Technische
Unterstiitzung und Instandhaltung’.

Vier entscheidende ProzeBphasen sind hier zu erkennen, die in mehr oder weni-
ger detaillierter Form auch bei allen Versuchen, diesen Q-Kreis auf den WB-
Bereich zu iibertragen, wieder sinngemaB aufgefiihrt werden. Diese Phasen
sind:**®’

- Designproze3

Erbringen der Dienstleistung
- Analyse und Verbesserung
- Marketingproze3

Der gesamte ProzeB ist wie ein kybernetischer Regelkreis aufgebaut.’””’ Beson-
ders iibersichtlich ist der auf den WB-Bereich modifizierte Q-Kreis von
KLUBER’'?’, der hier als Uberblick vollkommen ausreichen soll.

56)  ygl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 20.
07) ygl. DIN ISO 9004 Teil 2, Abschnitte 5.2, 5.3, 5.4, 5.5 und 6.2.2.

5% ygl. DIN ISO 9004 Teil 2, Abschnitt 5.4.2; ahnlich in: Thombansen, U., Vertrauen,
1994, S. 40; etwas abweichend auf S. 50.

599)  ygl. DIN ISO 9004 Teil 2, Abschnitt 5.4.2; Kliber, K., Fihrungskrifte, 1994, S. 12.
$10)  ygl. Kliiber, K., Fithrungskrifte, 1994, S. 12 und 13.
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Darstellung 2: Der Dienstleistungskreis der DIN ISO 9004 in der
Weiterbildung

Kunden

Weiterbildungseinrichtung

Entwicklung von
Seminaren

der Seminare

Béurtcilun g und
- Verbesserung

Kliiber, K., Fithrungskrifte, 1994, S. 13.

Auch hier kann man deutlich die vier Phasen des Q-Kreises der DIN ISO 9004
Teil 2 wiedererkennen. So ist zum Beispiel das ‘Erbringen der Dienstleistung’
beim Weiterbilder im weitesten Sinne die ‘Durchfiihrung der Seminaren’.

Vom Inhalt sehr dhnlich, aber etwas ausfiihrlicher ist der Q-Kreis, wie er sich aus
den praktischen Untersuchungen von BOOTZ/FLOBMANN ergab.’'"’

Interessant ist hierbei, daB der Q-Kreis der DIN ISO 9004 Teil 2, Abschnitt 5.4.2
von KLUBER bei der Entwicklung als Vorlage fiir den auf die WB-Einrichtungen

SI yg. Stephan, P., Weiterbildung, 1994, S. 17 und 18.
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modifizierten Q-Kreis diente, wahrend der Q-Kreis, der sich aus den praktischen
Untersuchungen von BOOTZ/FLOBMANN ergab, ohne Kenntnis der DIN 1SO-
Normen entwickelt wurde >'2’

Beide sind sinngemaB deckungsgleich, was deutlich fiir die praktische Anwend-
barkeit der DIN ISO-Normen in der Weiterbildung spricht.

Die wohl ausfithrlichste Form eines Q-Kreises fiir die WB ist der modifizierte Q-
Kreis der DIN ISO 9004 Teil 2, wie er in der STEPHAN-Studie aufgefiihrt und
sogar um fehlende Teilbeziehungen ergénzt wurde.**’ Zur Ubersichtgewinnung
jed(?l:? tragt er nur bedingt bei und wird deshalb an dieser Stelle nicht abgebil-
det>'®

Der Qualitatskreis beschreibt in Modellform die Leistungserstellungs- und Quali-
tatsprozesse in einem Unternehmen mit ihren Wechselbeziehungen zu den Kun-
den. An diesem Modell werden besonders die in den Normen immer wieder ge-
forderten Riickkoppelungsprozesse zur Qualitatsverbesserung deutlich. Der
Qualitétskreis wird in Teil B, Punkt 5.3 immer wieder zur Erklérung der geforder-
ten Priifprozesse und deren Auswirkung auf die Elemente des QM herangezogen.

5.2 Vorgehensweise zur Implementierung und Dokumentation eines
OM-Systems nach DIN ISO 9001

In der Literatur werden Modelle zur Vorgehensweise bei einer QM-Implementie-
rung nach den DIN ISO-Normen beim Weiterbilder vorgeschlagen.

So wird in THOMBANSEN ein ‘Neun Schritte-Modell’ zur praktischen Ein-
fuhrung eines QM-Systems und zur Zertifizierungsvorbereitung vorgestellt 5!’ In
ALBRECHT werden ‘dreiBig Schritte’ beschrieben, nach denen man bis zur
Zertifikatserteilung vorgehen kann.>'®’ Diese dreiBig Schritte basieren auf Erfah-
rungen, die bei der Zertifizierung der ‘IBM-Bildungsgesellschaft Deutschland’
gemacht wurden. Die einzelnen Schritte der DIN ISO 9000-Implemtentierung
miissen der Art und der GroBe des jeweilig zu zertifizierenden Weiterbildungs-
unternehmens angepaBt werden.’'”’ Bei beiden Vorgehensmodellen wird die DIN

512) Vgl. Stephan, P., Weiterbildung, 1994, S. 17 und 18; Kliiber, K., Fuhrungskrifte, 1994,
S. 13; DIN ISO 9004 Teil 2, Abschnitt 5.4.2.

%) Vgl. Stephan, P., Positionen, 1994, S. 34,

%) Interessierte Leser werden auf die STEPHAN-Studie verwiesen: Stephan, P., Positionen,

1994, S. 34. _
**) " Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 123-128.
*16) vgl. Albrecht, U, Projekt, 1994, S. 57-117.
) Vgl Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 23; Stephan, P., Positionen, 1994, S. 145,
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ISO 9000-Implementierung als Projektarbeit beschrieben.’'®’ Dabe; sollen die
beiden Vorgehensmodelle Anregungen zur praktische Durchfithrung des Projekts
geben. Weitere praktische Anregungen und Empfehlungen zum Aufbau eines
QM-S};slge;ms in Weiterbildungseinrichtungen ergeben sich aus der STEPHAN-
Studie.

Bei allen drei Vorgehensmodellen geht es um eine sinnvolle Reihenfolge der
MaBnahmen, um die Ubertragung der Normen auf den Weiterbilder in der Praxis
moglichst effektiv umzusetzen. Die Jeweilige Geschéftsleitung kann so, anhand
eines auf praktische Erfahrungen basierenden Fahrplans, das Projekt ‘DIN ISO
9000-Implementierung’ konsequent angehen. Hilfestellung kann dabei auch die
aus der linearen Optimierung bekannte Netzplantechnik geben.”® "Die Erstel.
lung von Projekipldnen kann durch eine Vielzahl von EDV-Programmen unter-
stiitzt werden.

Noch einmal muB vor einem schematischen Vorgehen gewarnt werden und dabei
auf die Gesamtverantwortlichkeit der Geschaftsleitung fiir ein individuell auf das
WB-Unternehmen zugeschnittenes QM-System hingewiesen werden, 522’

Da eine Zertifizierung angestrebt wird, ist bei den Dokumentationen eine Formu-
lierung entlang der Normen aus Uberpritfungs- und Kostengriinden sinnvoll 3’
Wenn bereits Organisationsbiicher, Arbeitsanweisungen oder andere Dokumenta-
tionen im Unternehmen existieren, kénnten diese als Grundlage fiir weitere Doku-
mentationen dienen.***’ Auch diese Dokumentationen kénnen normkonform sein,
selbst wenn sie anders gegliedert sind.’%’ Eine Uberpriifung wird so aber auf-
wendiger. Falls aber keine Dokumente vorliegen, ist es empfehlenswert, die DIN
1805295001 in den Abschnitten 4.1 bis 4.20 als Gliederungsschema zu verwen-
den. >’

*®) Vgl Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 9; Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 123 und
124.

*) Vgl. Stephan, P., Positionen, 1994, S. 145-160.

) ygl. Gabler, Wirtschaftslexikon, 1988, S. 570,

1) Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 73 und 74.

%) Siehe dazu Teil A, Punkt 6.1 und Teil B, Punk: 5.3.1.
*2) V. Kliber, K., Fithrungskréifte, 1994, S. 11.

) Vgl. Klitber, K., Fiihrungskrifte, 1994, S. 11.

) Vgl. Kliiber, K., Fithrungskréifte, 1994, S. 11.

%) Vgl. Kliiber, K., Fithrungskréfte, 1994, S. 11.
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5.3 Ubertragung der 20 Elemente der DIN 1SO 9001 auf den Weiterbilder

Jedes der in Teil B Punkt 5.3 beschriebenen Elemerite eines QM-Systems basiert
auf den in Teil B Punkt 2 ausgewihlten Normen:

- DIN ISO 9000
- DIN ISO 9001
- DINISO 9004

Die nachfolgenden Ausarbeitungen orientieren sich an der Gliederung der nach
DIN ISO 9000 Teil 1 ausgewihlten Forderungsnorm DIN ISO 9001, nach der
auch zertifiziert wird. Die Ausarbeitungen zur Ubertragbarkeit der einzelnen Ele-
mente sind das Ergebnis von Uberlegungen, bei denen die oben aufgefiihrten Nor-
men mit all ihren bestehenden Wechselbeziehungen einbezogen wurden.*?”’ In
der verfiigbaren Literatur 146t sich beziiglich der Ubertragbarkeit der Normen auf
den Weiterbilder keine Ubereinstimmung erkennen.

Wie in Teil A, Punkt 7.3 schon erwihnt, muf} sich das WB-Unternehmen nicht
sklavisch an den 20 Elementen der DIN ISO 9001 orientieren, sondern nur die fiir
die eigenen Belange relevanten Elemente zugrunde legen.””®’ Nochmals wird in
diesem Zusammenhang auf die Individualitat jedes einzelnen QM-Systems hin-
gewiesen. ,

So werden nachfolgend iiberwiegend allgemeingiiltige Vorschlage fir den Wei-
terbilder gegeben’”®’, und aus den vorab beschriebenen Griinden auf eine eindeu-
tige Ableitung der Ubertragung der einzelnen Normenelemente verzichtet. Bei
allen weiteren Ausfihrungen und Ratschlagen zu einem normkonformen Quali-
tatsmanagement beim Weiterbilder muB immer daran gedacht werden, daB im
Vordergrund der Priifungen im Rahmen einer DIN ISO 9001-Zertifizierung ledig-
lich die ‘Identitat’ bzw. der Vergleich der zu priifenden Dokumentationen mit der
Realitat im Unternehmen steht.**’ :

Nicht zur Diskussion steht die "Sinnhaftigkeit der jeweiligen Regelungen in be-
zug auf das spezifische Profil, die Produkte und Gegebenheiten des jeweiligen
Unternehmens. ">"”

527) Genaue Zuordnung der Normenteile zu den 20 Elementen der DIN ISO 9001 in: Thom-
bansen, U., Vertrauen, 1994, S. 136 und 137.

520 ygl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 58.

529) ygl. Stephan, P., Positionen, 1994, S. 145.

3300 ygl. Stephan, P., Positionen, 1994, S. 3.

31) " Stephan, P., Positionen, 1994, S. 3.



67

5.3.1 Element 1: Verantwortung der obersten Leitung

Wie schon mehrfach betont, ist dieses Element als das wichtigste anzusehen.**?’

In der WB-Praxis ist zwar durchweg ein fundiertes QualititsbewuBtsein anzutref-
fen, jedoch wird dem Faktor ‘Qualitat’ nicht entsprechend seiner strategischen
Bedeutung, der in der Norm geforderte zentrale Stellenwert beigemessen.”’ An
erster Stelle wird in der Praxis die Wirtschaftlichkeit genannt, der sich der Faktor
Qualitat unterzuordnen hat.>**’ Die Einstellung zum Qualititsgedanken wird ins-
besondere gepragt durch die jeweilige Unternehmensfiihrung. Die Ubertragbar-
keit dieses zentralen Elementes auf den Weiterbilder ist problemlos, da Unter-
nehmensfithrungsaufgaben branchenunabhingig sein sollten.

In diesem Element wird gefordert, daB die Unternehmensfithrung die Qualitats-
politik festzulegen hat und die Organisation so zu gestalten ist, da8 die Funktion
des Q-Kreises sichergestellt ist.>*’

Eine der ersten Aufgaben der Geschiftsleitung ist die Formulierung einer schliis-
sigen Q-Politik.**®’ Fiir die Festlegung und Verwirklichung der Q-Politik ist die
Geschaftsleitung verantwortlich.**”’ Bei der Festlegung ist darauf zu achten, daB
die Q-Politik als Botschaft an den Kunden und zur Motivation der eigenen Mitar-
beiter geeignet ist.>*®’ Wichtig bei der Festlegung ist die Einbeziehung der Mitar-
beiter z.B. durch einen Ideenwettbewerb.’*’ Bei der Formulierung der Q-Politik
sollte auch von den bereits vorhandenen Unternehmensgrundsitzen ausgegangen
werden.**’ Ein Beispiel fiir die Formulierung der Q-Politik wird nachfolgend ge-
geben:

"Es ist unsere Uberzeugung, dafl nur iiber den Weg der stdandigen Qualitditsver-
besserung gemeinsam mit unseren Kunden und Lieferanten eine dauerhafte Ba-
sis fiir die Entwicklung unseres Unternehmens geschaffen werden kann. Die
Mithilfsf:"1 Jedes einzelnen Mitarbeiters ist dabei von entscheidender Bedeu-
tung. ">’

$32)  Gjehe dazu Teil B, Punkt 4.

53)  ygl. Stephan, P., Positionen, 1994, S. 127, 137-139.
$34)  ygl. Stephan, P., Positionen, 1994, S. 127.

533)  vgl. Kliiber, K., Fithrungskrifte, 1994, S. 15.

53)  ygl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 47.
537) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 137.

538)  ygl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 44.
539 ygl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 44.
540)  ygl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 61.

41)  Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 45.
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In GLAAP sind noch weitere Beispiele aufgefiihrt.>*?’ In THOMBANSEN ist die
Q-Politik eines Weiterbildungsinstitutes beispielhaft in sehr ausfiihrlicher Form
dargestellt.**’ Die Q-Politik der [BM-Bildungsgesellschaft, abgebildet im QMH,
ist fiir Externe (Kunden und Lieferanten) ohne zusitzliches Informationsmaterial
nicht nachzuvollziehen.>**’

Die auf den Unternehmensgrundsitzen aufbauende Q-Politik muB nun am Alltag
auf vorhandene Schwachstellen iiberpriift werden.>’ Aus den identifizierten
Schwachstellen und aus Vergleichen mit der WB-Konkurrenz lassen sich die in
der Norm geforderten Q-Ziele ableiten.**’ Die Q-Politik wird durch die Q-Ziele
konkretisiert und abgebildet.>*”’ Beim Finden und Festlegen dieser Q-Ziele miis-
sen die Mitarbeiter wiederum aus Identifikationsgriinden unbedingt mit einbezo-
gen werden.>*®’ Die Q-Ziele miissen sich auf alle Hierarchiestufen und auf alle
funktionellen Aufgaben beziehen.”**’ Die Q-Ziele miissen meBbar gemacht wer-
den und die Zielerreichung sollte moglichst visualisiert und bekanntgemacht wer-
den.*” Die Q-Politik muB dokumentiert und die Q-Ziele in festgelegten Abstin-
den auf Aktualitit iiberpriift und dann weiterentwickelt werden. 5!’

Die Gestaltung der Organisation kann die Geschiftsleitung durch die Festlegung
der Verantwortungsbereiche und Befugnisse der Mitarbeiter, durch das Gestalten
einer Aufbauorganisation und durch die Bereitstellung von Personal- und Sach-
mitteln erreichen.”*’ Die Geschiftsleitung steuert den Qualitatsproze in allen
Phasen, setzt die Qualitatsziele in Absprache mit den Mitarbeitern und gibt das
QMH heraus.”*’ Die Q-Aufgaben der Geschaftsleitung sind vielschichtig und
sollen an einigen Beispielen konkretisiert werden:>**’

) Vgl Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 45.

) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 138-140.

%) Vgl IBM, Handbuch, 1994, S. 13.

%) Vgl Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 61.

259 Vgl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 61.

¥ Vgl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 61; Stephan, P., Positionen, 1994, S. 147 und 148.
%) Siehe dazu Teil B, Punkt 4.2.

) vgl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 61.

%) Siehe dazu Teil B, Punkt 4.3; vgl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 61.
381} Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 140.

232 Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 141-148.

33 Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 141; Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht,
1993, S. 95.

5% Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 141-148.
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- Ubertragung der Qualitatsverantwortung auf Abteilungen, Teams und einzelne
Mitarbeiter

- Abgrenzung der Verantwortungsbereiche, um Uberschneidungen zu vermeiden
- Organisationsaufbau und Abbildung durch Organigramme®**’
- Personalauswahl, -einsatz, -entwicklung und -fiihrung*>¢’

- Motivation und Weiterentwicklung der eingesetzten Trainer und Berater for-
dem

- Bereitstellung der materiellen Ressourcen, wie etwa Arbeitsmittel und Werk-

zeuge®"’

In den nachfolgenden Einzelbeschreibungen der Elemente werden weitere Vor-
schldge gemacht, wie diese Anforderungen an die Geschiftsleitung speziell beim
Weiterbilder zu erfiillen sind.

Zur Uberpriifung aller QM-Aktivititen wird in diesem ersten Element auBerdem
ein ‘Management Review’ gefordert.’*®’ Es handelt sich dabei um eine periodisch
stattfindende systematische Darlegung, Uberpriifung und Genehmigung der ge-
samten QM-Aktivititen durch die Geschftsfiihrung.>*>’ Diese Reviews sind nach
DIN ISO 9001 verpflichtend und gleichzeitig das wirkungsvollste Fithrungs- und
Lenkungsinstrument der Geschiftsleitung , um EinfluB auf das QM-System aus-
zuiiben.>*"

5.3.2 Element 2: Qualitdtssicherungssystem

Um das angestrebte QM-System zu sichern und darzulegen, muB ein QMH einge-
richtet werden.**"’ Dieses anhand des QMH dokumentierte QM-System fungiert
als Richtlinie fiir alle qualitétssichernden MaBnahmen im Unternehmen.*®?’ Auf
das QMH wird in Teil B, Punkt 6 noch genauer eingegangen.

== Vgl. Stephan, P., Positionen, 1994, S. 139 und 140.

Vgl. Stephan, P., Positionen, 1994, S. 132-134; Klarhofer, S., Report, 1994, S. 35.
Vgl. Stephan, P., Positionen, 1994, S. 134 und 135.

2382 Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 148; Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht,
1993, S. 136-141.

) Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 136.
%) Vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 136.
') vagl. Kliiber, K., Fiihrungskrifte, 1994, S. 15.
*2)  ygl Kliiber, K., Fiihrungskréfte, 1994, S. 15.

556)

557)
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"Ziel des QM-System ist es, die Qualititsanforderungen an die Dienstleistung
‘Beratung und Weiterbildung’ zuverldssig und dauerhaft zu erfiillen. ISR

Detaillierte Erlauterungen zum QM-System wurden bereits in Teil A, Punkt 6 ge-
geben. Durch das QM-System wird die Qualititspolitik verwirklicht und die
damit zusammenhéingenden Qualititsziele verfolgt.’**

In diesem Element ist auch der sog. Q-Kreis aufgefiihrt, der bereits in Teil B,
Punkt 5.1 abgebildet und erldutert wurde. Das QM-System laBt sich mit seinen
vier ProzeBphasen und den bestehenden Wechselbeziehungen am Modell gut
nachvollziehen.*¢>’

In der Norm wird lediglich gefordert, daB dieses QM-System zu dokumentieren
und einzurichten ist. Wie das im einzelnen erreicht werden kann, wird in den fol-
genden Elementen beschrieben.

5.3.3 Element 3: Vertragsiiberpriifung

Das QM-System muB Regeln umfassen, die Vertragssicherheit herstellen.”®®’ Ziel
ist es, daB Einigkeit zwischen der Bildungseinrichtung und dem Kunden bzw. den
Teilnehmern an BildungsmaBnahmen iiber die gegenseitig zu erbringenden Lei-
stungen besteht.’*”’ Eine Interpretation ist bei diesem Element notig und sieht wie
folgt aus:

Der notwendige schriftliche Vertrag zwischen dem Kunden und der Bildungsein-
richtung muB prizise, verstandlich und eindeutig die folgenden Punkte regeln:***’

- Die angebotene Leistung beziiglich der Qualitit, Kosten, Termin, Service, Zu-
sammenarbeit etc.

- Die Anforderungen des Kunden beziiglich Kosten, Terminen, Kontakt, Be-
schaffenheit etc.

- Die Dienstleistung ‘Weiterbildung’ in ihren einzelnen Phasen beziiglich Zeit-
raume, Termine, Honorare, Kostenerstattung, Verantwortungen, Umfang, Be-
schaffenheit etc.

- Vereinbarungen, die von Ausschreibungen oder Anfragen abweichen

%63)  Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 149.

%64)  Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 149.

%65)  ygl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 149-151.
%66)  ygl. Kliiber, K., Fiihrungskrifte, 1994, S. 15.

%67)  ygl. Kliiber, K., Fiihrungskrifte, 1994, S. 15.

568) ygl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 153-155; Klarhofer, S., Report, 1994, S. 38
und 39.
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- Die Kompetenz des Weiterbilders bzw. seiner Trainer/Ausbilder
- Kommunikation mit dem Kunden

Die Zeichnungsberechtigung und die Aufbewahrung der Dokumente muf festge-
legt und allen Mitarbeitern im WB-Unternehmen bekannt gemacht werden.*®’
Des weiteren muB die regelmiBige Uberpriifung der Dokumente (Mustervertrage,
Auftragsbestitigungen, Allgemeine Geschiftsbedingungen, Pflichtenheft) und der
Informationsmaterialien sichergestellt werden.’”’

5.3.4 Element 4: Designlenkung

Auch bei diesem Element besteht Interpretationsbedarf.>”"> Bei der Designlen-
kung handelt es sich beim Weiterbilder um die Neu- und Weiterentwicklung von
BildungsmaBnahmen.m) Dazu gehoren Beratungsleistungen, Trainings-
Leistungen und die entsprechenden Werkzeuge.””’ Der EntwicklungsprozeB mit
seinen Riickkoppelungen ist am Qualitatskreis’™’ gut nachzuvollziehen.

In der Norm sind unter diesem Punkt sechs Unterpunkte beschrieben, wovon die
folgenden vier Unterpunkte fiir den Weiterbilder von Bedeutung sind.”™’

5.3.4.1 Designvorgaben

Die Designvorgaben aus Vertrag, Auftragsbestatigung, Marktanalysen und Rah-
menbedingungen sind in eine Konzeption umzusetzen, die in eine Beschreibung
fiir den Kunden miindet.”’®’

Immer bedeutender wird die individuelle Bedarfsermittlung bei der Entwicklung
von WeiterbildungsmaBnahmen.*””’ Die Bedingungen miissen vertraglich geregelt
werden und den Anforderungen des dritten Elementes geniigen. So ist bei dieser
Vorgehensweise, die sich auch an zukinftigen Qualifikationsanforderungen orien-

39)  ygl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 154.

$1)  ygl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 153-155; Kluber, K., Fihrungskrifte, 1994,
S. 15.

1) ygl. Klitber, K., Fihrungskrifte, 1994, S. 11.

) ygl. Klitber, K., Fihrungskréfte, 1994, S. 12.

7) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 155; Stephan, P., Positionen, 1994, S. 132.

) Siehe dazu Darstellung 2.

$7) ygl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 155-157; zuriickgehend auf DIN ISO 9001,
Abschnitt 4.4.

5%6)  ygl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 155.
ST yg). Stephan, P., Positionen, 1994, S. 130; siehe dazu Teil B, Punkt 1.
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tierende WB-Bedarfsanalyse, die primére Designvorgabe fiir die Designentwick-
lung und -planung.

In der Beschreibung fiir den Kunden miissen die einzelnen Leistungsphasen, Ver-
fahren und Methoden transparent gemacht werden. "’ Die Abnahmekriterien, die
Anforderungsprofile der personellen und sachlichen Ressourcen, die Ziele und die
Unternehmenspolitik sowie die besonderen Kompetenzen des Weiterbilders miis-
sen dabei beriicksichtigt werden.*”*’ Auch die gesetzlichen Sicherheits-, Gesund-
heits- und Umweltrahmenbedingungen sollten, soweit fiir den Weiterbilder notig,
Beriicksichtigung finden. >’

3.3.4.2 Designentwicklung und -planung

Die Designentwicklung und -planung liegt in der Verantwortung der zustéindigen
Projektleitung.*®!’ Die Geschiftsleitung koordiniert, kontrolliert und gibt das De-
signergebnis frei fiir die Kundenreprasentation, 52’

In der Praxis wird bei der Entwicklung und Planung von BildungsmaBnahmen
sehr oft mit einem Baukastensystem gearbeitet, daB auf relativ kleinen, in sich ge-
schlossenen Modulen aufbaut.*®*’ Um bestimmte Zielvorstellungen zu realisieren,
sehen viele Weiterbilder - aufgrund gesammelter Erfahrungen - eine besondere
Verantwortung in der Beratung, wenn es um die Entwicklung und Planung von
individuellen BildungsmaBnahmen geht.**’

Um die Anforderung dieses Normenelementes zu erfiillen, muf bei der Entwick-
lungssder BildungsmaBnahme nach den folgenden Schritten vorgegangen wer-
den: >

1. Beschreibung méglicher Losungswege
2. Zielformulierung mit Gesamt- und Teilzielen>®’
3. Zeit- und MaBnahmenplanung mit Grob- und Feinplanung®®”’

) ygl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 155 und 156.

) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 156.

%) Vgl Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 156.

1) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 156.

%2) Vgl Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 156,

") vgl. Stephan, P., Positionen, 1994, S. 131,

) Vgl. Stephan, P., Positionen, 1994, S. 132; Klarhofer, S., Report, 1994, S. 43,
%) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 156.

%) vgl. Golas, H.G., Berufs- und Arbeitspidagogik, 1988, S. 165-167 und 173-176; Bahr,
W., Planung und Durchfiihrung, 1980, S. 48, 49 und 57.

*81) " Vgl. Golas, H.G., Berufs- und Arbeitspiadagogik, 1988, S. 276-285.
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4.  Piloterprobung

Die Piloterprobung erméglicht einen RuckkoppelungsprozeB zur weiteren Opti-
mierung der BildungsmaBnahme.*®®’ Alle serienmiBig eingesetzten Veranstaltun-
gen, Programme und Medien miissen im Pilotprojekt gepriift und optimiert wer-
den %9

In der Praxis werden solche Testlaufe teilweise schon praktiziert.*®’ Manchmal
werden auch AFG-MaBnahmen als Testfeld genutzt.’®’ “Hier konne eher ein-
mal etwas schiefgehen als bei selbstzahlenden Kunden.”***’ Diese Vorgehens-
weise ist jedoch nicht im Sinne der Normen.

Nach der erfolgreichen Pilotphase ist der EntwicklungsprozeB soweit abgeschlos-
sen. AnschlieBend folgt die Durchfithrung, die Beurteilung und die Verbesserung
der BildungsmaBnahme. Dieser weitere RiickkoppelungsprozeB ist so im Q-
Kreis*’ vorgesehen und dient ebenfalls der Qualitatsoptimierung.

5.3.4.3 Designverifizierung

Hierbei handelt es sich um einen weiteren RiickkoppelungsprozeB. Es geht dar-
um, zu festgelegten Zwischenstufen und am Ende des Designvorganges - noch
vor der Durchfithrung - die Designvorgaben mit der BildungsmaBnahme, wie sie
bisher entwickelt wurde, zu vergleichen.*®’ Diese Priifergebnisse miissen proto-
kolliert werden und gehen in das Design ein.***’ Sich abzeichnende Marktinde-
rungen beriicksichtigt der Projektleiter vorausschauend in Eigeninitiative. >’

5.3.4.4 Designergebnis

Die fertig entwickelte BildungsmaBnahme ist das ‘Designergebnis’ im Sinne des
Normenelementes. Dazu kann bzw. sollte folgendes gehéren:

- Projektbeschreibung

*) " vgl. Kliber, K., Fiihrungskrfte, 1994, S. 16.

*) " Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 157 und 158,
) Vgl. Stephan, P., Positionen, 1994, S. 132.

1) vgl. Stephan, P., Positionen, 1994, S. 132.

92) Stephan, P., Positionen, 1994, S. 132.

**) " Siehe dazu Darstellung 2.

) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 157.
%) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 157.

5%) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 157.
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- Ablaufpldne / Diagramme

- Organisationsplane mit Vorgangen, Verantwortungen, Terminen, Ressourcen.
- Prisentationsvorlagen

- Seminar-, Trainings- und Lernprogramme

- Regieleitfiden, Curricula®®”’

- Seminarausschreibungen

- Medieneinsatz

- Teilnehmerunterlagen

- Lemerfolgsiiberpriifungswerkzeuge

- Feedback- und Evaluierungswerkzeuge **®’

Das Element Designlenkung hat fiir den Weiterbilder eine Schliisselfunktion. Eine
gut funktionierende kontinuierliche Entwicklungsarbeit sichert langfristig auch
den Gewinn und die Liquiditit, wie an der sogenannten Produkt-
Lebenszykluskurve deutlich wird.**®’ In diesem Element unterscheidet sich die
DIN ISO 9001 primar von den anderen Nachweisstufen 9002 und 9003.%°”

5.3.5 Element 5: Lenkung der Dokumente

Dieses Element ist branchenunabhingig und somit problemlos auf den Weiterbil-
der iibertragbar.®!’ Zu den fiir das QM wesentlichen Dokumenten gehéren:

- QMH

- Organisations- und ProzeBanweisungen

- Berichte und Riickkoppelungen zu den WB-Veranstaltungen
- Detailbeschreibungen

- Richtlinien

- Arbeitsanweisungen / Ausfithrungsbestimmungen

- Projektvertriage

- Stellenbeschreibungen

597)  GSiehe dazu Teil A, Punkt 1: Definition von ‘Curriculum’.

Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 157.
%99)  ygl. Gabler, Wirtschaftslexikon, 1988, S. 90.

0)  gGiehe dazu Teil A, Punkt 7.6 und Teil B, Punkt 2.2; vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtge-
macht, 1993, S. 60.

%1 ygl. Klitber, K., Fithrungskrafte, 1994, S. 14.

598)
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- Allgemeine Geschiftsbedingungen®®’

Diese Dokumente miissen allen Fithrungskriften zur Verfiigung stehen, da diese
verpflichtet sind, den aktuellen giiltigen Stand sicherzustellen.®®’  ”Fiir be-
reichsiibergreifende Dokumente iibernimmt der Qualitdtsbeaufiragte diese Ver-
antwortung. "™ .

Entscheidend ist, daB durch ein funktionales Anderungs- und Verteilersystem si-
chergestellt wird, daB diese festgelegt und dokumentierten Regeln auch wirklich
als Grundlage der tiglichen Arbeit verwendet werden >’

5.3.6 Element 6: Beschaffung

In einem funktionierenden QM-System muB neben der eigenen Qualitét auch die
Qualitdt der Zulieferer sichergestellt werden.’®’ Um zu kliren, wer Zulieferer
beim Weiterbilder ist, muB wiederum interpretiert werden.®”’ Denkbare Zuliefe-
rer beim Weiterbilder kénnen beispielsweise sein:

- Freie Mitarbeiter, Berater, Dozenten, Referenten, Trainer

- Lieferanten von Biiroinventar, Seminaren, Know-how, Methodik (z.B. Biicher,
Videos)

- Lieferanten von technischem Inventar (z.B. EDV-Hardware, Seminartechnik)

- Lieferanten von Dienstleistungen (z.B. Steuerberatung, Rechtsberatung, Soft-
ware, Trainings fiir Mitarbeiter)**®’

Besondere Aufmerksamkeit gilt den Dozenten, Referenten und Trainern, da die
Qualitit der Weiterbildung zu einem sehr grofen Teil von ihrer Leistung ab-
hangt.%”’ Die Qualitat dieser zugekauften Leistungen mufl systematisch iber-
priift, bewertet und dokumentiert werden.*'®’

602)  ygl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 153 und 158; Albrecht, U., Projekt, 1994,
S. 70; siehe dazu Teil A, Punkt 8.2.

3)  ygl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 158.

4)  Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 158.

65)  ypgl. Kliiber, K., Fithrungskrifte, 1994, S. 16.

) yg. Kliiber, K., Fithrungskrifte, 1994, S. 16; siehe dazu Teil B, Punkt 1.

%7 ygl. Kliiber, K., Fithrungskrafte, 1994, S. 14.

698)  vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 160; Klarhofer, S., Report, 1994, S. 35.

%) vgl. Kliiber, K., Fithrungskrifte, 1994, S. 16; Stephan, P., Positionen, 1994, S. 132-134.

610)  vg| Kliiber, K., Fithrungskrifte, 1994, S. 16; Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993,
S. 60-62.
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Die Beschaffungsplanung geht als Teilplan in die Design- und Entwicklungspla-
nung ein.*'"’ Es ist wiederum ein RiickkoppelungsprozeB zu implementieren, der
sicherstellt, daB die Erfahrungen mit diesen Zulieferern auch bei zukiinftigen Ver-
trégen beriicksichtigt werden.®'?’

Mit positiv beurteilten Lieferanten wird aus rationellen und kundenorientierten
Griinden ein partnerschaftliches Verhltnis aufgebaut.*’

3.3.7 Element 7: Vom Auftraggeber beigestellte Produkte

Schon aus der Uberschrift dieses Elementes 148t sich ein Interpretationsbedarf ab-
leiten. Die Leistungen ,die der Kunde bzw. der Teilnehmer selbst in die Bildungs-
maBnahme einbringt, miissen ebenfalls auf ihre Qualitit hin geprift werden.

Hierzu zahlen neben Raumen, Geriten, Anlagen, Software und Materialien des
Kunden insbesondere die Teilnehmervoraussetzungen.*'*’

Je heterogener die Teilnehmergruppe zusammengesetzt ist, desto problematischer
wird die didaktische Vorgehensweise. Durch eine didaktische Analyse - insbe-
sondere eine Adressatenanalyse - kénnen so vor der BildungsmaBnahme die
Leminhalte ganz speziell auf die Teilnehmer bzw. Adressaten ausgerichtet wer-
den.®’®’ Die Ergebnisse der Analyse miissen dokumentiert werden und gehen als
Teilnehmervoraussetzungen in die vertraglichen Vereinbarungen ein ¢’

Die Qualitit der sonstigen vom Kunden bereitgestellten Sachleistungen werden
vom Projektleiter und vom Trainer vor der Nutzung rechtzeitig gepriift und falls
erforderlich korrigiert oder ersetzt.®!7’

Dies geschieht in Absprache mit dem Kunden und wird entsprechend in den
Qualititsaufzeichnungen dokumentiert.5'®’

o11) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 160.

%) Vgl Kliber, K., Fihrungskrifte, 1994, S. 16; Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993,
S. 61.

Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994,S. 160; Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht,
1993, S. 62.

514 vgl. Kliiber, K., Fithrungskrafte, 1994, S. 16; Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 162.

1) vgl. Golas, H.G., Berufs- und Arbeitspddagogik, 1988, S. 241 und 242; &hnlich in Bihr,
W., Planung und Durchfiihrung, 1980, S. 40; Klarhofer, S., Report, 1994, S. 37, 38 und
68.

¢ Vgl. Kliiber, K., Fithrungskrifte, 1994, S. 16,
) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 162 und 163.
618) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 163.

613)
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5.3.8 Element 8: Identifikation und Riickverfolgbarkeit von Produkten

Dieses Element ist direkt iibertragbar. Die Produkte sind hier die BildungsmaB-
nahmen. Die dazugehérenden Beratungs- und Weiterbildungsleistungen miissen
auch noch nach der Durchfithrung identifizierbar und riickverfolgbar sein.®’’ Die
entsprechenden Unterlagen miissen gekennzeichnet und archiviert werden, so daf
z.B. bei eventuell anfallenden Beschwerden die Verantwortlichkeiten fiir die Be-
standteile der BildungsmaBnahme festgestellt werden konnen.*”®’ Ein Riickgriff
auf Daten beispielsweise von Kunden, Projekten, Vereinbarungen oder Teilneh-
mern, muf eindeutig moglich sein.?!” Die Verantwortung fiir diese Riickverfolg-
barkeit trégt der Projektleiter.®’

5.3.9 Element 9: ProzefSlenkung (in Produktion und Montage)

Die Uberschrift 148t schon erkennen, daB die Ubertragbarkeit auf den Weiterbil-
der nur teilweise und unter entsprechendem Interpretationsbedarf gelingen
kann.®?’ Der ‘zu lenkende ProzeB’ ist beim Weiterbilder die eigentliche Durch-
filhrung des Seminars bzw. des Trainings.®**’ Moglichkeiten zur Verbesserung
der Qualitit der WeiterbildungsmaBnahmen in der Phase der Durchfithrung sind
am ehesten in der didaktisch-methodischen Gestaltung zu finden.*”®’ Dabei kann
Verbesserungspotential in der Strukturierung des Lerngeschehens, im Methoden-
wechsel, in der Methodenvielfalt, in den Aufgabenstellungen, beim Medienein-
satz und in der Handhabung von Priifungen und Leistungsbewertungen liegen. %2

So 148t sich aus den Normenanforderungen dieses Elementes schlieBen, daf3 wie-
der ein RiickkoppelungsprozeB im Sinne des Q-Kreises zu implementieren ist, der
die Qualitit besonders bei der Durchfiihrung von Bildungsveranstaltungen si-
chert.®?”’ Der ProzeB der ‘Durchfithrung von BildungsmaBnahmen’ baut auf dem
vierten Element ‘Designlenkung’ auf %’

619) vl
620) Vel
621) Vgl.
622) Vel

Kliiber, K., Fithrungskrifte, 1994, S. 16, Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 163.
Kliiber, K., Fithrungskrifte, 1994, S. 16; Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 163.
Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 163.

Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 163.

3) vyl Kliiber, K., Fithrungskrifte, 1994, S. 14.

624) Vgl. Kliiber, K., Fithrungskrifte, 1994, S. 16; Stephan, P., Positionen, 1994, S. 152.

625)  Vgl. Stephan, P., Positionen, 1994, S. 152; Klarhofer, S., Report, 1994, S. 58-62.

626)  ygl. Stephan, P., Positionen, 1994, S. 153; vgl. Klarhéfer, S., Report, 1994, S. 33-42.
§21)  ygl. Kliiber, K., Filhrungskrifte, 1994, S. 16.

628)  ygl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 164.
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Die notwendigen Uberpriifungen fallen somit schon bei der Beratung zwischen
dem Projektteam und dem Kundenansprechpartner an."**> Vor dem eigentlichen
Training priift die Trainingsleitung mit dem Kundenansprechpartner die Lernvor-
aussetzungen auf optimale Qualitit.***’ Im Training selbst priift der Trainer die
personliche Wirkung, den Lernfortschritt, die Fehlerursachen, Verbesserungspo-
tentiale und Uber- oder Unterforderung der Teilnehmer iiber miindliches Feed-
back nach jedem groBeren Trainingsabschnitt.*'’ Nach dem Training miissen die
Teilnehmer eine schriftliche Bewertung abgeben.®**’

Die dokumentierten Ergebnisse der Riickkoppelungen und ein von der Trainings-
Leitung unmittelbar nach dem Training abgefaBter Trainingsbericht werden dem
Kunden zur Verfiigung gestellt und gehen zur Q-Optimierung wieder in die Pla-
nung und Entwicklung ein.®**’

Alle Uberpriifungen gelten auch dann, wenn das WB-Unternehmen dem Kunden
Werkzeuge liefert oder logistische Unterstiitzung bietet ***’

Als Werkzeuge gelten beim Weiterbilder z.B. Medien, Projektpléne, Broschiiren,
Beurteilungsbeschreibungen, QMH, Diagramme etc..8>

Als logistische Dienstleistungen gelten z.B. Transport und Bereitstellung von
technischen Geriten, Medien, Tagungsunterlagen, rechnergestiitzte Projektpléne
etc, 636

Die PriifungsmaBnahmen sind ebenfalls vor, wihrend und nach der Lieferung die-
ser Dienstleistungen fillig.*””’ Die Kenndaten werden geliefert durch Ziel-
erreichungsprotokolle, Projektberichte und Riickkoppelungen der Anwender bzw.
Empfinger der Dienstleistungen.®®®’ Fehler und Schwachstellen miissen identifi-

%) Genauer und mit Beispielen in: Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 164-166; vgl.
Klarhofer, S., Report, 1994, S. 43.

630)  ygl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 167.

631) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 167; dazu genauer: Teil B, Punkt 5.3.10.

2)  Dazu genauer: Teil B, Punkt 5.3.10; Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 167 und 168.

63) ygl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S.168; Stephan, P., Positionen, 1994,
S. 153 und 154.

64)  ygl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 168-172.
635)  ygl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 170.
63s) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 171 und 172.

$7)  ygl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S.168-172; Stephan, P., Positionen, 1994,
S. 153 und 154.

838 ygl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 169-171.
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ziert, analysiert und dokumentiert werden, damit sie in der Zukunft vermieden
werden und so die Qualitat der BildungsmaBnahmen verbessern.®**’

3.3.10 Element 10: Priifungen

Hierbei geht es um die Verfahren, mit denen die Qualitit von BildungsmaBnah-
men iiberpriift werden muB.°’ Die Formulierungen dieses Normenelementes
sind nur teilweise auf den Weiterbilder anwendbar und miissen interpretiert wer-
den.*"’ Die Priifverfahren miissen in Eingangs-, Zwischen- und Endpriifungen
eingeteilt werden.**>> Wichtig ist, daB die Verfahren klar definiert und systema-
tisch angewandt werden.%**’

In engem Zusammenhang mit diesem Element stehen auch die beiden Elemente
‘Priifmittel” und Priifstatus’ (Elemente 11 und 12), die zusammen das Priifsystem
darstellen. Bei einem kompletten Priifsystem geht es um eine systematische Nut-
zenbewertung, um die Analyse der Teilnehmerbewertungen, um die Auswertung
von Priifergebnissen und um Kundenbefragungen.**’ Die Betonung liegt auf
‘systematisch’. Entscheidend bei diesen Elementen ist, daB ein Priifsystem einge-
richtet wird, das systematische Ergebnisse liefert.5>’ Nicht die Komplexitat des
Priifsystems ist hier Gegenstand der Betrachtung, sondern die Funktionalitit. Die
folgenden Praxisbeispiele fiir Priifungssystemkomponenten sollen lediglich zur
Anregung dienen. Auch hier stehen die individuellen Anforderungen des WB-
Unternehmens im Vordergrund.

"Eingangsiberpriifungen stellen die Richtigkeit einer Lieferung gemessen an
der Bestellung fest. "%’

Eingangsiiberpriifungen spielen beim Weiterbilder eine untergeordnete Rolle. Die
wesentlichen Aussagen wurden dazu schon beim Element ‘Beschaffung’
(Element 6) vorgenommen. Auf eine weitere Vertiefung wird an dieser Stelle
verzichtet.

639 vgl. Kliiber, K., Fithrungskrafte, 1994, S. 16 und 17; siehe dazu Darstellung 2.

) Vgl Kliber, K., Fihrungskrifte, 1994, S.17, Stephan, P., Positionen, 1994,
S. 153 und 154.

Y Vgl Klisber, K., Fiihrungskrafte, 1994, S. 14; Klarhofer, S., Report, 1994, S. 41.
2)  ygl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 176-180.

#3)  ygl. Kliiber, K., Fihrungskrifte, 1994, S. 17.

%) ygl. Kliiber, K., Fithrungskréfte, 1994, S. 17.

$3) gl Kliiber, K., Fithrungskrifte, 1994, S. 17.

646) Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 176.
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Wichtiger sind die Zwischenpriifungen wéhrend der Planung und Durchfithrung,
da sie das Ziel haben, Mangel friihzeitig zu erkennen und zu beheben.**’’ Beispie-
le fiir Zwischenpriifungen:

- Teilnehmer 4uBern ihre Meinung zum Training, unkommentiert, aus aktuellem
AnlaB oder nach Aufforderung in bestimmten Absténden, anhand von

e Fragerunden / Interviews / Blitzlichtern,

e Team- und Gruppenbesprechungen,

e formlosen miindlichen Tests oder Zwischenpriifungen 5
Vom Trainer werden Kritikpunkte registriert, dokumentiert und beim weiteren

Verlauf beriicksichtigt.

649)

- Leistungsbewertung bzw. Lernerfolgskontrollen nach einem Bewertungsraster
anhand von

Operationalisierte Lernziele
psychomotorischen Lernfortschritte meBbar

Fallstudien,

Assessment Centern,
Ergebnisreprisentation der Teilnehmer,
schriftliche Tests oder Zwischenpriifungen,

Arbeitsproben.®*’

1) machen dabei die kognitiven, affektiven und

62) und helfen Schwachstellen im

BildungsprozeB aufzudecken.

Bei den Endpriifungen geht es um die abschlieBenden PriifmaBnahmen. Beispiel
hierzu sind:*>*’

647)

648 )

649)

650 )

651)

652)

653)

Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 177.

Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 177 und 178; Klarhofer, S., Report, 1994,
S. 18-22.

Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 178.

Vgl. Golas, H.G., Berufs- und Arbeitspiddagogik, 1988, S. 311-315; Thombansen, U,
Vertrauen, 1994, S. 177-182; Klarhofer, S., Report, 1994, S. 41.

Vgl. Golas, H.G., Berufs- und Arbeitspadagogik, 1988, S. 172-174; Bahr, W., Planung
und Durchfiihrung, 1980, S. 57.

Vgl. Golas, H.G., Berufs- und Arbeitspadagogik, 1988, S. 168-171; Bahr, W., Planung
und Durchfithrung, 1980, S.48; siehe dazu Teil A, Punkt 1. Definition von
‘Lernzielbereiche’.

Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 178-181; Klarhofer, S., Report, 1994, S. 18-
22.
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- Nullauf bzw. Pilotphase fiir jeden neu entwickelten Trainingstyp

- Leistungsbewertung der Teilnehmer am SeminarschluB durch Uberpriifung der
Kenntnisse:

e Schriftlich
e Miindlich
e Arbeitsproben

- Bewertung der BildungsmaBnahme durch die Teilnehmer. Die Teilnehmer be-
werten einzeln und unabhéngig:

e Nutzen

e Methoden

e Themenauswahl
e Inhalt

Ablauf / Stil

o Unterkunft / Verpflegung

Diese Uberpriifungen sollten einmal unmittelbar vor dem Seminarende und ein
zweites Mal ca. 14 Tage nach dem Seminarende durchgefiihrt werden.

- SOLL-IST-Vergleich der kalkulierten und tatsichlich entstandenen Kosten.

Die Ergebnisse bzw. IST-Werte, die sich aus dem kompletten PriifprozeB ergeben
haben, werden ausgewertet und mit den SOLL-Werten verglichen.
" Hundertprozentige Zielerreichung liegt vor, wenn Erwartungen erfiillt sind, Er-
gebnisse zufriedenstellen, Mafinahmen umgesetzt sind, kein Fehlleistungsauf-
wand entstand und der geplante Deckungsbeitrag erreicht wurde. »654) Die Er-
gebnisse der Eingangs-, Zwischen- und Endpriiffungen miinden in Priifungs-
aufzgsisc)hnungen, die behandelt werden wie Qualititsaufzeichnungen (Element
16).

5.3.11 Element 11: Priifmittel

Beim Weiterbilder mu man unter ‘Priifmittel” standardisierte Formulare fiir den
Priifvorgang verstehen. Dieses Element muB8 in dieser Weise interpretiert werden,
da auch hier die Formulierungen der Norm fiir den Weiterbilder nur teilweise re-

654)  Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 180 und 181.
653)  ygl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 181.
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levant sind.%*’ Dokumentiert werden Priifergebnisse beispielsweise durch die
folgenden standardisierten Priifmittel:

- Kurzprotokolle

- Checklisten

- Projektprotokolle

- Testunterlagen

- Priifungsbogen / Fragenkataloge
- Seminarbewertungsbdgen

- EDV-Priifprogramme

- Sonstige geeignete Aufzeichnungen®’’

Diese Mittel zur Erfassung von Qualititsmerkmalen miissen selbst Gegenstand ei-
ner stindigen Uberwachung im Sinne einer Qualititssicherung sein.®®’ Fiir die
Auswahl und die gezielte Ausrichtung der Priifmittel ist der Qualititsbeauftragte
verantwortlich.*®’ Er dokumentiert auch die Entstehung und die Pflege der
Priifmittel bzw. Priifungsaufzeichnungsunterlagen.®®’

5.3.12 Element 12: Priifstatus

Dieses Element ist am wenigsten auf den Weiterbilder iibertragbar, da die Anfor-
derungen nur teilweise anwendbar sind.%"’

Die Priifungen mit Hilfe der Priifmittel (Elemente 10 und 11) werden nach einem
festgelegten Priifplan durchgefiihrt. Nach der Teilpriifung einer dort festgelegten
Leistungsstufe wird die nichste Priifstufe angegangen.®>’ Der Priifstatus ist dabei
die Freigabe einer Priifstufe durch den Verantwortlichen mit seiner Unterschrift
und dem Datum.®®*’ Er iibernimmt damit die Verantwortung, daB die vorgesehene
Prifung wirklich durchgefithrt wurde und die Ergebnisse den Anforderungen ent-

%) gl Kliiber, K., Fithrungskrifte, 1994, S. 14.

657) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 178-182; Kliiber, K., Fuhrungskrifte, 1994,
S. 17.

o383 Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 182.

£39) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 182.

860 Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 182.

%1)  ygl. Kliiber, K., Fihrungskrafte, 1994, S. 14.

%) ygl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 182 und 183.
63)  ygl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 182.
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sprechen.®®"’ Die Regelung gilt fiir alle Priifprozesse bei allen Leistungserstel-
lungsphasen.

5.3.13 Element 13: Lenkung fehlerhafter Produkte

Oberstes Ziel beim QM ist die Lieferung von ausschlieBlich fehlerfreien Leistun-
gen an den Kunden.%®®’ Erweisen sich diese Leistungen durch die vorab be-
schriebenen Pritfungen als fehlerhaft, so liegt die weitere Behandlung dieser feh-
lerhaften Einheiten in der Verantwortung des Q-Beauﬁragten.é“’ Bei der Fehler-
behandlung sind auBerdem die Elemente ‘KorrekturmaBnahmen’ und
‘Qualitatsaufzeichnungen’ (Elemente 14 und 16) von Bedeutung.

Die Fehlerbehandlung erstreckt sich von der Identifikation des Fehlers iiber die
Bewertung, die Dokumentation und die Analyse der Ursachen, bis zur Behe-
bung.%”’ Die Elemente 13 und 14 sind auf den Weiterbilder nur teilweise an-
wendbar®®’ und miissen wie folgt interpretiert werden. Um die Anforderungen
dieses Elementes beim Weiterbilder zu erfiillen, miissen Verfahren zur Identifika-
tion und zur Bewertung von Fehlern eingerichtet werden®®’ um die Weichen fiir
die ‘KorrekturmaBnahmen’ (Element 14) zu stellen. Zur Identifikation von Feh-
lern miissen die Ergebnisse der Priifungen mit den vorher genau definierten An-
forderungen verglichen werden. Fehler ergeben sich dann, wenn die Ergebnisse
auBerhalb des definierten Toleranzbereiches liegen.®”’ Die identifizierten Fehler
werden dann bewertet und in die folgenden Kategorien eingeteilt:*""’

- Kiitische Fehler
- Hauptfehler
- Nebenfehler .

Auch hier werden alle Vorgange entsprechend dokumentiert.®””’ Die Verfahren
zur Komrektur der erkannten Fehler werden im néchsten Element
‘KorrekturmaBnahmen’ (Element 14) beschrieben.

$64) ygl. Klitber, K., Fihrungskrifte, 1994, S. 17.

3)  ygl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 183; Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht,
1993, S. 109.

865) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 183.

87)  vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 183.

%8)  ygl. Klitber, K., Fihrungskrifte, 1994, S. 17.

69)  ygl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 183 und 184.
1) ygl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 183.

) ygl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 184.

7) ygl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 184.
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5.3.14 Element 14: Korrekturmafinahmen

Gefordert wird hier ein Verfahren, das die in Element 13 kategorisierten Fehler
analysiert und behebt.

Wenn irgendwie organisatorisch méglich, sollten die Qualitétsprobleme in Quali-
tatskreisen (Quality-Circles) bearbeitet werden.®”>’ Diese heterogen auf Zeit zu-
sammengestellten Teams sollten bei ihrer konsequenten Eliminierung von
Schwachstellen auf die Mithilfe der gesamten Organisation zuriickgreifen kon-
nen.’’*’ Zur Arbeit der Quality-Circles gehoért, dafiir zu sorgen, daf die Ergebnis-
se der Fehleranalysen in die Entwicklungs-, Planungs- und Durchfiihrungsprozes-
se einflieBen.®”>’ Fir die Korrektur der erkannten Fehler ist neben dem Q-
Beauftragten und den Quality-Circles noch die Projektleitung zustandig.®’’

Beim Weiterbilder ist das schwierig, da der Hauptteil der ‘Dienstleistung Weiter-

bildung’ im Moment der Seminardurchfiihrung anfillt und somit eine Fehlerkor-
rektur im nachhinein nur begrenzt méglich ist.

Um so wichtiger ist ein funktionierendes Verfahren zur Behandlung von Be-
schwerden,®””’ bei dem die Kundenzufriedenheit durch drei MaBnahmen nach-
triglich wiederhergestellt werden kann:

- Riickhaltlose Stellungnahme und offene Information

- Riickruf / Nachbesserung - wenn moglich - oder Vereinbarung einer Kompen-
sation

- Ausschaltung des Wiederholungsrisikos®”®’

Um Fehler auch in der Zukunft zu vermeiden, miissen sich die Fehleranalyseer-
gebnisse in Anderungen niederschlagen, die im QMH, in Projektbeschreibungen
oder in sonstigen Anweisungen festgehalten werden.’””’ Diese Anderungen be-
treffen nicht nur den gesamten LeistungserstellungsprozeB, sondern auch die

%) Vgl Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 53-55 und 113.
) ygl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 53-55 und 113.
p g

§7)  vgl. Kliiber, K., Fithrungskrifte, 1994, S. 17; Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993,
S. 53-55.

67) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 184.
€7 Vgl. Kliber, K., Fithrungskrifte, 1994, S. 17.
™) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 185.

%) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 185; Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht,
1993, S. 108-127.
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Priifverfahren und Prﬁﬁ'njttel.fso’ Die beteiligten Mitarbeiter sind iiber die be-
schlossenen und festgelegten Anderungen zu informieren.*®"’

5.3.15 Element 15: Handhabung, Lagerung, Verpackung und Versand

MaBnahmen zu diesem Element konnen sich beim Weiterbilder nur auf Giiter be-
ziehen, die fiir Seminardurchfithrungen als unterstitzende Werkzeuge dienen.**’
Auch die logistischen Dienstleistungen fallen darunter.%®’

Als Werkzeuge gelten alle eingesetzten Lehr- und Lernmaterialien und Werk-
stoffe.®*’ Es miissen Regelungen geschaffen werden, die die optimale Lagerung,
Reinigung, Handhabung, Verpackung, Versendung und Sicherheit dieser Werk-
zeuge gewiahrleisten.®®>’ Beim Weiterbilder kann dies durch Trainingspline, ge-
eignete Lagerraume, Katalogisierung, Ablage- und Lagerverordnungen, Verpak-
kungs- und Versandverordnungen, Packlisten etc. geschehen %%’

5.3.16 Element 16: Qualitdtsaufzeichnungen

Die folgenden Elemente 16-20 sind problemlos auf Weiterbildungseinrichtungen
iibertragbar bzw. anwendbar.®®”’ Bei allen zwanzig Elementen besteht in irgend-
einer Form die Verpflichtung zur Dokumentation. “Ein System zur Sicherung der
Qualitat ist besonders auf nachvollziehbare Informationen iber die Qualitdt an-
gewiesen.”®®’ Diese Qualititsaufzeichnungen unterliegen Regelungen beziiglich
der Erstellung, Aufbewahrung und Kennzeichnung, die vom WB-Unternehmen
festzulegen sind.*>’ Durch diese Qualitatsaufzeichungen wird die Wirksamkeit
eines QM-Systems nachgewiesen.

€80) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 185; siche auch Darstellung 2.
$81)  vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 185.

682)  ygl. Kliber, K., Fiihrungskrifte, 1994, S. 17.

%) Siehe dazu Teil B, Punkt 5.3.9.

84) Vgl. Kliiber, K., Fihrungskrafte, 1994, S. 17; Beispiele dazu in: Thombansen, U., Ver-
trauen, 1994, S. 175; Golas, H.G., Berufs- und Arbeitspidagogik, 1988, S.293-299;
Bihr, W., Planung und Durchfiihrung, 1980, S. 115 ff.

683) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 172 und 173.
$8) gl Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 172 und 173.
%7)  ygl. Kliiber, K., Fithrungskrifte, 1994, S. 14.

$8)  Kliiber, K., Fithrungskrifte, 1994, S. 18; vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993,
S. 63.

659) Vgl. Kliiber, K., Fithrungskrifte, 1994, S. 18.
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Bei der Mehrzahl der in der STEPHAN-Studie untersuchten Einrichtungen sind
kaum Dokumente vorhanden, die in irgendeiner Form Auskunft iiber die Unter-
nehmensphilosophie, zu Fihrungsgrundsitzen oder zu anderen Festlegungen in
bezug auf Qualitit geben.*®’ Dadurch wird es in besonderem MaBe nétig sein,
ein grundlegendes Verstindnis fir die notwendigen Formalismen im WB-
Unternehmen aufzubauen und gegen die moglicherweise vorhandenen Befiirch-
tungen und Widersténde der Mitarbeiter behutsam vorzugehen %"’

Zu den in der Norm geforderten Qualititsaufzeichnungen kénnen beim Weiterbil-
der beispielsweise die folgenden Dokumente gehoren:*?’

- Angebote, Auftrige, Projektbeschreibungen und -pline, Aktivititslisten, Quali-
fikationsnachweise

- Trainingsprogramme, Teilnehmerlisten, Seminarbewertungen und -berichte,
Kundenstellungnahmen

Datensicherung, Reinzeichnungen, Filme, Druckvorlagen, Belege
Qualititsauditberichte

Die Qualititsaufzeichnungen miissen nach festzulegenden Fristen, mindestens je-
doch 3 Jahre, aufbewahrt werden.”®’ Die Aufbewahrung darf die Qualitit der
Aufzeichnungen nicht beeintrachtigen und muB verstéandlich, nachvollziehbar und
zuriickverfolgbar sein.**’ Die Aufzeichnungen miissen leicht auffindbar sein und
gegen Verlust und Diebstahl gesichert werden.>’ Sie sollen helfen, die Qualitit
in allen Unternehmensprozessen zu verbessern.

1

5.3.17 Element 17: Interne Qualitdtsaudits

“Ein Kernpunkt der Anforderungen der DIN ISO 9001 ist die Selbstbewertung
eines Unternehmens durch interne Audits. "’ Bei diesen Audits handelt es sich
nicht um das in Teil A in Punkt 8.3.3 beschriebene Zertifizierungsaudit, sondern

%) ygl. Stephan, P., Positionen, 1994, S. 140.
1) ygl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 48 und 72.
2) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 186.

93) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 187; Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht,
1993, S. 65.

o) Vgl; Thombansen, -U., Vertrauen, 1994, S. 187; Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht,
1993, S. 65.

_ £s) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 187.
%) Kliber, K., Fithrungskrafte, 1994, S. 18.
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um eine Selbstbewertung des WB-Unternehmens. Die Durchfithrung dieser inter-
nen Qualititsaudits ist wesentlich fiir ein funktionierendes QM-System.**”’

Fiir die ‘internen Qualititsaudits’ gilt dasselbe wie fiir die ‘Qualititsaufzeichnun-
gen’ (Element 16). Nach den STEPHAN-Untersuchungen werden solche Audits
in den WB-Einrichtungen praktisch nicht durchgefithrt.*®> Auch hier ist ein
grundlegendes Verstindnis und das Mitwirken der Mitarbeiter die Grundvoraus-
setzung fiir die Durchsetzung der in diesem Element festgelegten Anforderun-

gen 699)

Ziele der internen Qualititsaudits sind:"®’

- RegelmiBige Uberpriifung, Verbesserung und Korrektur der QMH-Vorgaben
aller 20 Elemente

- Die Umsetzung der UN-Philosophie, -Politik, -Ziele und -Strategien iiberpriifen
und verbessern

- RegelmiBige Uberpriifung der Leistungsqualitat aller Mitarbeiter

- Systematische Uberpriifung, ob die QM-Vorgaben bei den Mitarbeitern be-
kannt sind und sinnvoll in die Arbeitsabldufe eingebunden werden.

Die Verantwortung fiir Qualititsaudits, als eines der wichtigsten Fiithrungs-
elemente, liegt bei der Geschiftsleitung.””'’ Die Audits miissen in einem Audit-
jahresplan fiir alle Abteilungen und Projekte festgelegt und veroffentlicht wer-
den.”’ Aus den Audits werden Verbesserungsvorschlige abgeleitet und doku-
mentiert.””®’ Die Auditergebnisse und die KorrekturmaBnahmen muB der Quali-
titsbeauftragte unverziiglich nach Auswertung an die Fihrungskrifte weiterlei-
ten.””®’ Die Fithrungskrifte der Abteilungen bzw. Projekte sorgen dafiir, daB die
KorrekturmaBnahmen durchgefiihrt werden. Auch dieser ProzeB laBt sich am Q-

Kreis nachvollziehen.””’

") vgl. Kliber, K., Fiihrungskrifte, 1994, S. 18; Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993,
S. 128,

%) ygl. Stephan, P., Positionen, 1994, S. 141.

) Seihe dazu Teil B, Punkt 4 und Punkt 5.3.18.
0) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 187.
oL Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 189.

%2) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 188; Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht,
1993, S. 130.

03) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 187; Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht,
1993, S. 128 und 129.

™) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 187 und 188.

) Siehe dazu Darstellung 2.
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5.3.18 Element 18: Schulung
"Die standige Qualifizierung der Mitarbeiter ist fiir das Weiterbildungs- und

Beratungsunternehmen der entscheidende Faktor fiir ein erfolgreiches QM”.™®’
Das geforderte systematische Personalentwicklungskonzept muB die

- fachliche,

- methodisch-didaktische,
- soziale und

- persénliche

Kompetenzentwicklung aller Mitarbeiter fordern.”””’ Der individuelle WB-Bedarf
wird durch Jahresgespriche und Personalbeurteilungen festgelegt und in ein Kon-
zept eingebunden.””®’ Die Verantwortung dafiir liegt unmittelbar bei der Ge-
schaftsleitung. "’ Sehr wichtig in diesem Zusammenhang ist ein schliissiges QM-
Schulungskonzept als Grundvoraussetzung fir die DIN ISO 9001-
Implementierung.”'*’ Unter diesem Element sind alle MaBnahmen zur Persona-
lentwicklung hinsichtlich Schulung und Motivation systematisch zusammenzufas-
sen, zu dokumentieren und durchzufithren.”""’ Ein durchdachtes Schulungskon-
zept sollte als Schliissel fiir alle qualititssichernden MaBnahmen verstanden wer-
den.

Ausfiihrlich wurde auf die Bedeutung von SchulungsmaBnahmen bereits in Teil
B, Punkt 4 eingegangen.

5.3.19 Element 19: Kundendienst

Unter diesem Element miissen MaBnahmen festgelegt und dokumentiert werden,
die folgende Anforderungen beim Weiterbilder erfiillen sollen:”*?’

- WB muB in den Geschiftszeiten zuverldssig erreichbar sein

%) Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 194; vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht,
1993, S. 48-50, 97 und 98, Stephan, P., Positionen, 1994, S. 154.

) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 194; Stephan, P., Positionen, 1994, S. 155.
%) Vgl Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 194 und 195.

709) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 194; Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht,
1993, S. 66.

™) ygl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 195; Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht,
1993, S. 97 und 98.

M vgl. Kliiber, K., Fithrungskriifie, 1994, S. 18; Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993,
8. 66 und 98, Stephan, P., Positionen, 1994, S. 154-156.

nzy Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 195 und 196; Kliiber, K., Fithrungskriifte,
1994, S. 18.
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WB muB Kundenanfragen innerhalb knapper Frist qualifiziert beantworten
- WB muB BildungsmaBnahmen anfordenmgsgerechf durchfiihren

- WB muB Kunden bei Beanstandungen unverziiglich zufriedenstellen

- WB muB/kann Nachbetreuung sicherstellen.

Der Kundendienst muB uber ein Riickkoppelungssystem im Sinne des Q-
Kreises’ an den Uberpriifungs- und VerbesserungsmaBnahmen verstirkt einbe-
zogen werden. Verantwortlich hierfiir ist die Projektleitung.”**’

5.3.20 Element 20: Statistische Verfahren

Wihrend statistische Verfahren in der Industrie eine qualititssichernde Schliissel-
funktion haben, finden sie bei der Qualititssicherung in der Weiterbildung nur in
begrenztem Umfang Anwendung.”">’ "Falls Statistiken vorgesehen sind, ... soll-
ten diese nur nach festgelegten Regeln durchgefiihrt werden.””®’ Sinnvoll sind
Statistiken zur Verdeutlichung und Verdichtung der Qualititsaufzeichnungen und
der sich daraus ergebenden Riickschliisse.”'”’ Mogliche Methoden bzw. Verfah-
ren sind:""®’

- Befragungen, Interviews

- Chancen- und Risikoanalysen

- Stichproben / Vollproben

Schriftliche Teilnehmerbewertungen

Ursachenwirkungsdiagramme

- A/B/C - Analysen

Die Ergebnisse dieser Verfahren werden visualisiert, gehen in die Qualititsauf-
zeichnungen ein und werden den Mitarbeitern vorgefiihrt.”*’

3) Siehe dazu Darstellung 2.

4) Vgl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 196.
™) vagl. Kliiber, K., Fithrungskrafte, 1994, S. 18.
76)  Kiiiber, K., Filhrungskrifte, 1994, S. 18.

') vgl. Kliber, K., Fithrungskriifte, 1994, S. 18; Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993,
S. 49.

%) ygl. Thombansen, U., Vertrauen, 1994, S. 196.
") Siehe dazu Teil B, Punkt 4.3; vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 49.
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6  Das Qualititsmanagement-Handbuch (QMH)

Das Herzstiick eines nach den DIN ISO-Normen aufgebauten QM-Systems bildet
das QMH.™®’ Es gehort neben den QM-Planen, den Verfahrensanweisungen und
den Qualititsaufzeichnungen zu den Dokumentationen eines QM-Systems. "’

Im QMH ist von der Q-Politik, den Q-Zielen iiber Organisationsstrukturen, Ver-
teilerlisten und Dokumentationen bis hin zu den Ablaufdiagrammen und Einzel-
heiten spezieller Prozeduren, alles enthalten.”’ ”Der Hauptzweck eines
...[OMH] besteht darin, eine angemessene Beschreibung des ... [OM-Systems]
bereitzustellen und gleichzeitig als stindige Referenz fiir die Verwirklichung und
Aufrechterhaltung dieses Systems zu dienen.”’’ Je nach GroBe des Unterneh-
mens kann das QMH unterschiedliche Formen annehmen.”*’ So kann es ein
QM-Handbuch fiir das gesamte Unternehmen geben, daneben mehrere QM-
Handbiicher fiir einzelne Unternehmensbereiche, bis zu spezialisierten QM-
Handbiichern z.B. fiir Projekte, Arbeitsanweisungen, Design, Beschaffung
etc..””’ Die weiteren Betrachtungen richten sich auf ein QMH, fiir das ganze
Unternehmen. Fiir sehr groBe Organisationen wird empfohlen, das QMH in zwei
Teile aufzuteilen. ™’

Da aber nicht einmal die ‘IBM-Bildungsgesellschaft Deutschland’ dieser Empfeh-
lung gefolgt ist,”””’ kann eine Zweiteilung fiir den WB-Bereich mit iiberwiegend
kleineren Organisationen nicht empfohlen werden.

Das QMH sollte in die folgenden sechs Abschnitte eingeteilt werden:

1. Allem voran werden im QMH die Benutzerhinweise gestellt.””®’ Dort wird
der fiir die Bearbeitung des QMH zustindige Q-Beauftragte genannt; die
Regeln iiber Anderungen, Fortschreibungen und Verteilung des QMH wer-

00 ygl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 83; DIN ISO 9004, Abschnitt 5.3.2.
71 ygl. DIN ISO 9004 Teil 2, Abschnitt 5.4.3.1.

™2)  ygl. DIN ISO 9004 Teil 2, Abschnitt 5.4.3.1.

) DIN ISO 9004, Abschnitt 5.3.2.2.

™4)  ygl. DIN ISO 9004, Abschnitt 5.3.2.4.

5 ygl. DIN ISO 9004, Abschnitt 5.3.2.4.

76)  vgl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 83.

™) ygl. IBM, Handbuch, 1994; Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 81.

28) Vgl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 81; Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993,
S. 84, Wippermann, F.W., Qualititssicherungssysteme, 1990, S.28; IBM, Handbuch,
1994, S. 6 und 7.
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den aufgefiihrt; der Zweck und der Anwendungsbereich wird definiert sowie
Angaben zur Einfiihrung und zum Gebrauch gemacht.”’

730)

Nun sollte das Inhaltsverzeichnis folgen; es kann aber auch ganz am An-

fang des QMH stehen.”"’

Dieser Abschnitt behandelt die QM-Systembeschreibung.”?’ Hier wird die
Eingliederung der WB-Einrichtungen in die gesamte Organisationsform einer
Gesellschaft geregelt. Bei der IBM-Bildungsgesellschaft mbH’ wird etwa
die Eingliederung in die ‘IBM Deutschland GmbH -Holding-* geregelt.”*’
Die Produkte der ‘IBM-Bildungsgesellschaft’ und deren Funktionen fiir die
‘IBM Deutschland GmbH -Holding-* werden genau beschrieben.”**’

Fiir eine selbstindige WB-Einrichtung, die nicht Teil einer iibergeordneten
Organisationsform ist, entfillt dieser Abschnitt im QMH.

In diesem Abschnitt des QMH miissen alle mitgeltenden Normen, QM-
Unterlagen, Prozessbeschreibungen, Richtlinien und sonstige Dokumente
exakt aufgelistet werden.”’

Nun folgt der wichtigste Abschnitt des QMH; die Beschreibung der QM-
Elemente. Die Gliederung orientiert sich an den zwanzig Elementen der DIN
ISO 9001, Abschnitt 4; genau wie in Teil B, Punkt 5.3.1 bis 5.3.20 in dieser
Arbeit beschrieben. Am Ende jeden Elementes werden noch unter der Be-
zeichnung ‘Weiterfiihrende Dokumente’ Angaben zu Richtlinien, ProzeBbe-
schreibungen und sonstigen relevanten Dokumenten gegeben, in denen dann
die fir das Element notwendigen Aufgaben und Verfahrensweise beschrie-
ben werden.”®’ Diese Beschreibungen sind Teil des QM-Systems und geho-
ren im weiteren Sinne auch zum QMH.

Das Abkiirzungsverzeichnis und die Begriffserlduterungen werden in diesem
letzten Abschnitt aufgefiihrt.”*”’ '

Vgl. IBM, Handbuch, 1994, S. 6 und 7; Wippermann, F.W., Qualititssicherungssysteme,
1990, S. 28.

Vgl. Wippermann, F.W., Qualitétssicherungssysteme, 1990, S. 29.

Vgl. IBM, Handbuch, 1994, S. 4.

Vgl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 81.

Vgl. IBM, Handbuch, 1994, S. 8 und 9.

Vgl. IBM, Handbuch, 1994, S. 9.

Vgl. Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 81; IBM, Handbuch, 1994, S. 11.

Vgl. IBM, Handbuch, 1994.

Vgl. IBM, Handbuch, 1994, S. 66 und 67, Albrecht, U., Projekt, 1994, S. 81.
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7 Qualitiit, Sicherheit und Umweltschutz

Die drei Begriffe Qualitit, Sicherheit und Umweltschutz gewinnen immer mehr
an Bedeutung und sind zukiinftig untrennbar miteinander verkniipft.”**’

"Eine systematische Sicherheitsarbeit hat es in sehr vielen Betrieben schon lan-
ge vor der heutige ...[QM]-Bewegung gegeben.””’ Die Prinzipien sind sehr
ghnlich und die Parallelen zum Aufbau von QM-Systemen nicht zu verkennen.”’
Das Lernen aus Beinaheunfillen ist genauso unverzichtbar fiir die Unfallbekamp-
fung ‘wie die griindliche Fehleranalyse fiir die Qualititsverbesserung.™!’ Fiir WB-
Unternehmen ist eine systematische Sicherheitsarbeit von eher untergeordneter
Bedeutung, es sei denn, es handelt sich um Unterweisungen mit gefihrlichen
Werkzeugen und Maschinen.

Die erheblichen Umweltbelastungen der vergangenen Jahrzehnte hatte die Einfiih-
rung neuer umweltfreundlicher Technologien zur Folge. UmweltschutzmafBnah-
men in Unternehmen werden in der Zukunft noch erheblich an Bedeutung gewin-
nen. Im Vordergrund steht dabei die priventive, innovative Vermeidung von
Umweltbelastungen. ™2’

"Die ersten besonders umweltorientierten Unternehmen ... fiihren bereits heute
Oko-Audits analog zu den Prinzipien der DIN ISO 9000-Richtlinien durch und
werden es sich nicht nehmen lassen, schon bald mit dem Zeichen zu werben. I3

Selbst die IBM-Bildungsgesellschaft hat sich in einem - zusitzlichen - einund-
zwanzigsten Element zum Umweltschutz bekannt.*4’

Qualitdtsmanagement kann, oft sogar mit Kostenreduzierung verbunden, in die-’
sem Sinne aus einem reagierenden Unternehmen ein agierendes Unternehmen mit
enormen Erfolgen machen.”*’

™8 ygl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 172.
™) Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 172.

™) ygl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 172.
D ygl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 172.
2 ygl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 174.
™) Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 180.

™) ygl. IBM, Handbuch, 1994, S. 65.

) ygl. Glaap, W., ISO 9000 leichtgemacht, 1993, S. 174.
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III Abkiirzungsverzeichnis

AFG
BRD
bzw.

ca.

DGQ
d.h.

DIN
Dipl.-Kff.
DQS

ECU
EG
etc.
e.V.
evtl.

gem.
GmbH
Hrsg.
i.d.R.
ISO

Jg.
mbH
o.V.

Arbeitsforderungsgesetz
Bundesrepublik Deutschland
beziehungsweise

circa / zirka: ungefahr

Deutsche Gesellschatft fiir Qualitite.V.
das heiBt

Deutsches Institut fir Normung e.V.
Diplom-Kauffrau

Deutsche Gesellschaft zur Zertifizierung von Qualititssicherungssy-
stemen mbH

European Currency Unit / Europische Wihrungseinheit
Europiische Gemeinschaft

et cetera: und.so weiter

eingetragener Verein

eventuell

folgende

~ gemaB

Gesellschaft mit beschriankter Haftung
Herausgeber
in der Regel

International Office of Standardisation / International Standardisation
Organization

Jahrgang
mit beschrinkter Haftung
ohne Verfasser



oM
QMH
Qs

sog.
TGA
TQM

u.a.

USA

usw.

94

Qualitit

Qualititsmanagement

Qualititsmanagement-Handbuch

Qualititssicherung

Seite

sogenannt / sogenannte / sogenannter

Tragergemeinschaft fiir Akkreditierung GmbH

Total Quality Management / Umfassendes Qualititsmanagement
und andere

Unternehmen

United Staates of America / Vereinigte Staaten von Amerika
und so weiter

unter Umsténden

Verein Deutscher Ingenieure

Weiterbildung

Weiterbildungs-

zum Beispiel
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serungsprogrammes in Funktion der Zeit

Darstellung 2: Der Dienstleistungskreis der
DIN ISO 9004 in der Weiterbildung
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DIN ISO 9000 ff. beim Bildungstrager

Seit einigen Jahren wird immer mehr von DIN ISO 9000 berich-
tet. Managementtechniken wie Total Quality Management, Total
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tatssicherung, Audit, Akkreditierung, etc. werden genannt.

~ Was bedeuten die DIN ISO-Normen? In welchem Zusammen-
hang stehen die o.g. Techniken und Begriffe? Und wie sind sie
voneinander abzugrenzen?

Die vorliegende Arbeit klart im ersten Teil diese Fragen und ver-
sucht, ein grundlegendes Verstandnis fir die Bedeutung der DIN‘ ’
ISO 9000 ff.-Normen zu wecken.

Im zweiten Teil behandelt der Autor die praktische Ubertragbar-
keit der DIN 1ISO-Normen auf Bildungstrager, speziell auf private
Weiterbildungseinrichtungen und gibt konkrete Vorschlage und
Anregungen zur Einfiihrung der DIN ISO 9001.
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