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1. Einleitung

Die Zertifizierung gemafl den ISO-Normen 9000ff. (ISO 9000ff.= International
Standardization Organization) hat in den letzten Jahren im In- und Ausland erheb-
lich zugenommen. So waren bis Ende 1992 weltweit 201 Unternehmen von TUV
(Technischer Uberwachungsverein) Cert, eine der groRBen Zertifizierungsstellen in
Deutschiand, zertifiziert worden. Zur Zeit - Stand 31.05.1996 - sind es 7.143, die
ein Zertifikat erhalten haben [TUV Cert: QM-Zertifikate].

Ebenso nahmen, besonders in Deutschland, die Diskussionen zu dieser Entwick-
lung zu. Beflrworter sehen hier z.B. die Moglichkeit, Rationalisierungspotentiale
zu erschlielBen [0.V.: Qualitatsmanagement, 0.S.], Ausschull- und Nacharbei-
tungskosten zu reduzieren [Bayerisches Staatsministerium: Qualitdtsmanagement,
3]. Hingegen glauben Kritiker, dall mit der 1ISO 9000ff. die Birokratie ins Unter-
nehmen einzieht und Innovationen gehemmt werden [Stehr: Burokratie, K1]. Ob
die Behauptungen der beiden Parteien wirklich in der Praxis zutreffen, wurde bis-

her wenig analysiert.

Das Ziel dieser Arbeit ist es, mittels einer empirischen Untersuchung die Chancen
und Risiken der Zertifizierung nach 1ISO 9000ff. herauszuarbeiten. Dabei wurden
bereits zertifizierte mittelstédndische Transport- und Speditionsunternehmen be-
fragt, da in jenem Bereich - wie (ibrigens im gesamten Mittelstand - teilweise gro-

Re Widerstande, Akzeptanz- und Verstandnisprobleme bestehen.

Die Arbeit ist so gegliedert, dal® das zweite Kapitel theoretisches Hintergrundwis-
sen liefert, welches dem Leser das Verstandnis des behandelten Themas erleich-
tern soll. Hierbei werden beispieisweise die I1ISO 9000ff. definiert, eine Abgrenzung
zum Total Quality Management (TQM) vorgenommen und Griinde fur deren Be-

deutungsanstieg beschrieben.



Die Auswertung und Darstellung der Ergebnisse stellen den grofiten Teil der Ar-
beit, der im dritten Kapitel zu finden ist, dar. Allerdings wird vorher kurz u.a. auf
Tendenzen in diesem Wirtschaftssektor sowie auf Kooperationen, in welchen der

grofRte Teil der Befragten organisiert ist, eingegangen.

Das vierte Kapitel verschafft einen kleinen Uberblick (iber die weitere Entwicklung
der Zertifizierung, stellt grob das EFQM-Modell (EFQM= European Foundation for
Quality Management), welches einige Kritiker als Alternative fur die ISO-Normen

nennen, und die Oko-Audits vor.

Im letzten Teil der Arbeit erfolgt eine grobe Zusammenfassung der gewonnen Er-
kenntnisse. AuRRerdem werden Anregungen flr erganzende Untersuchungen auf

diesem Gebiet geboten.



2. Allgemeines liber das Qualititsmanagement-System (QM-System)
ISO 9000ff.

In diesem Kapitel wird - wie in der Einleitung bereits angesprochen - vor allem er-
klart, was sich hinter den 1ISO-Normen 9000ff. verbirgt. Desweiteren geht es auf
wesentliche Griinde fur ihren Bedeutungsanstieg, Vorgehensweise, kritische Er-
folgsfaktoren, Kosten sowie die Entwicklung der Zertifizierung im Europdischen

Wirtschaftsraum (EWR) und anderen Léndern ein.

Doch zunéchst sollen Qualitdt und einige grundlegende Begriffe im Abschnitt 2.1,
die im Zusammenhang mit dem Qualitadtsmanagement (QM) immer wieder auftau-

chen, kurz definiert werden.

2.1. Qualitidtsbegriff und einige Ausdriicke zum QM

Es ist sehr schwer, das Wort Qualitat zu erklaren, da jeder (Kunde) - in Abhan-
gigkeit an die Erwartungen an ein (bestimmtes) Produkt - hierunter etwas anderes

versteht. Deshalb wurde eine allgemein gehaltene Erlauterung gewanhlt:

Qualitat ist die Beschaffenheit (Gesamtheit der Merkmale und Merkmalswerte)
einer Einheit (materieller oder immaterieller Gegenstand der Betrachtung) bezlg-
lich ihrer Eignung, die Qualitatsforderung (Gesamtheit der betrachteten Einzelfor-

derungen an die Beschaffenheit einer Einheit) zu erfillen [Berning: Ubungsskript].

Da diese Arbeit sich auf den Transport- und Speditionsbereich bezieht, ist noch
hinzuzufiigen, daf ,...Qualitat nicht nur die Eignung fur einen Verwendungszweck
(fitness for use), sondern auch die Einhaltung eines Versprechens ist. In diesem
Sinne ist etwa in der Speditionsbranche ein zugesagter und eingehaltener 48-
Stunden-Service eine Dienstleistung von héherer Qualitat als ein 24-Stunden-
Service mit einer Trefferquote von 75%" [Pfohl: Logistik, 80]. In diesem Zusam-

menhang sind - neben der Termintreue - die Schnelligkeit, die Flexibilitat, der rei-



bungslose Informationsflul sowie die Warensicherheit wichtige Elemente, die die

Qualitat in dieser Branche bestimmen [Diez: Logistik-Service, 171].

Unter Qualitatsmanagement (QM)1 ist die Gesamtheit der qualitatsbezogenen
Tatigkeiten und Zielsetzungen, wie z.B. zur Qualitatsplanung, -lenkung,
-verbesserung, zu verstehen [Deutsche Gesellschaft fir Qualitat: Begriffe, 35].

Ein QM-System wie ISO 9000ff. schafft die erforderliche Organisationsstruktur,
Verfahrenz, Prozesse und Mittel, um das QM in einem Unternehmen zu verwirkli-

chen [vgl. Deutsche Gesellschaft fur Qualitat: Begriffe, 37].

Die QM-Organisation ist eine unabhangige Organisation im Unternehmen, die fir
das Thema QM zustandig ist. Ihr gehdren Mitarbeiter unterschiedlicher Hierar-
chiestufen an. Die Mitglieder der QM-Organisation werden auch als QM-Personal
bezeichnet. Der Hauptverantwortliche des QM in einer Firma ist der ,Beauftragte
der obersten Leitung“, der QM-Beauftragte. Er untersteht direkt der Geschéftslei-
tung und gehort der QM-Organisation an [vgl. Pfitzinger: Dienstleistungsunter-
nehmen, 103].

Die Qualitatspolitik hat die nachfolgende Definition:
,Umfassende Absichten und Zielsetzungen einer Organisation zur Qualitat, wie sie
durch die oberste Leitung formell ausgedriickt werden” [Deutsche Gesellschaft fur

Qualitat: Begriffe, 34].

Dabei sollte sie mdglichst kurz und knapp die Einstellung eines Unternehmens zur

Qualitat widerspiegeln und den eigenen Mitarbeitern auch stets gegenwartig sein.

' lm August 1994 hat ein Wechsel in der Begriffshierarchie stattgefunden, so wurde Quali-

tatssicherung durch Qualitatsmanagement (QM) abgeldst bzw. dem Qualitdtsmanagement
untergeordnet. Um Verwechselungen zu vermeiden, empfiehlt die DGQ-Schrift 11-04, den
Begriff Qualitatssicherung nicht mehr zu verwenden [vgl. Deutsche Gesellschaft flr Qualitat:
Begriffe, 35].

im Sinne der DGQ ist ein Verfahren eine festgelegte Art und Weise, eine Tatigkeit
auszufthren [vgl. Deutsche Gesellschaft fur Qualitat: Begriffe, 18].



Das QM-Handbuch ist ein Dokument, in dem die Qualitatspolitik eines Unterneh-
mens festgelegt und sein QM-System beschrieben ist [Deutsche Gesellschaft fiir
Qualitat: Begriffe, 144].

Ein Audit ist die Uberprifung der System-, der Produkt- oder der Verfahrensquali-
tat innerhalb eines Unternehmens durch Befragung unabhangiger Dritter. Die Er-

gebnisse von einem Audit werden im Auditbericht dokumentiert.

Bei einem erfolgreichen Abschiuly der Verifikation erfolgt die Erteilung eines Zerti-
fikates, was als Zertifizierung bezeichnet wird. Die Zertifizierungsgesellschaf-
ten sind die Stellen, die die Zertifikate vergeben diurfen. Sie missen wiederum
durch die Organisation Tragergemeinschaft fliir Akkreditierung (TGA) akkreditiert,

also zugelassen, sein [vgl. Pfitzinger: Dienstleistungsunternehmen, 101ff.].

Im Rahmen der ISO 9000ff. existieren zwanzig Normelemente, auch QM-
Elemente genannt. Sie vertreten die Bereiche, wie beispielsweise Verantwortung
der Leitung, Vertragsprifung usw., innerhalb der Normen ISO 9001, 9002 oder
9003 (=die drei Nachweisstufen) in denen Anforderungen an ein QM-System

definiert sind [vgl. Pfitzinger: Dienstleistungsunternehmen, 101ff.].



