
Im Rahmen der strategischen
Zielsetzung der DGQ, ihren Kun-
den als kompetenter Problemlö-
ser zur Seite zu stehen, hat der
Verein zum 1. April 2010 eine
neue GmbH unter dem Dach der
Deutschen Gesellschaft für Qua-
lität gegründet. Als Geschäfts-
führerin hat der Vorstand Chris-
tiane Georg berufen. Das Design
von Geschäftsstrategien und die
Leitung von Start-ups sowie Pro-
jektdesign und -leitung interna-
tionaler Transformationspro-
gramme und Qualitätsinitiativen
(Six Sigma, EFQM, ISO 9000,
Lean) gehören zu ihrem beruf-
lichen Hintergrund. Karrieresta-
tionen waren in der internationa-
len Unternehmensberatung,
zum Beispiel Senior Manager
bei PricewaterhouseCoopers mit
der Leitung der Bereiche „Stra-
tegic Change Practice“ und „Me-
dienindustrie“, Associate Direc-
tor bei der auf Qualitätsmanage-
ment spezialisierten Galgano
Group und Senior Consultant bei
Arthur Andersen. Zuvor war
Christiane Georg mit dem Auf-
bau und der Leitung der Abtei-
lung „Strategisches Marketing“
des Pharmakonzerns Bristol-
Myers Squibb in Spanien und
Portugal betraut.
Künftig soll die DGQ Best Prac-
tice GmbH Organisationen hel-
fen, die ihre Leistungs- und In-
novationsfähigkeit durch Bench-
marking und Knowledge Ser-
vices verbessern wollen. Diese
liefert die DGQ Best Practice
über verschiedene Kommunika-
tionskanäle, vor allem aber über
eine eigene Homepage. Dabei
handelt es sich in erster Linie
um entscheidungsrelevante Re-
ferenzdaten deutscher und inter-
nationaler Unternehmen, die
den Vergleich der eigenen Orga-
nisation mit guten und besten
Prozessen und Ergebnissen aus
der eigenen oder aus anderen
Branchen ermöglichen. Darüber
hinaus bietet die DGQ Best Prac-
tice GmbH Informationen zu ak-
tuellen Managementthemen

und erfolgreichen Lösungsan-
sätzen und Methoden. Ein erfah-
renes Team bietet professionel-
le Unterstützung und Zugang zu

Expertenwissen mit dem Ziel
der Optimierung von Prozessef-
fizienz und der Verbesserung
von Prozessen, Innovation, Qua-
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DGQ BEST PRACT ICE GMBH

DGQ gründet neue GmbH

Mitgliederöffentliche 
Delegiertenversammlung 2010

Die Delegiertenversammlung der Deutschen Gesellschaft für
Qualität e. V. (DGQ) findet am 15. November 2010 statt. Tagungs-
ort ist das Holiday Inn, Frankfurt Airport-North. 
In den Tagungsräumen „Römerberg“ und „Odenwald“ ist die Ver-
sammlung von 10 bis 17 Uhr anberaumt. Zur mitgliederöffent-
lichen Delegiertenversammlung sind alle Mitglieder der DGQ ein-
geladen.
Folgende Tagesordnung ist vorgesehen:
� TOP 1: Eröffnung und Begrüßung;
� TOP 2: Mitgliederehrung;
� TOP 3: Weiterentwicklung der DGQ/Geschäftsbericht;
� TOP 4: Entlastung des Vorstands;
� TOP 5: Wahlen; 

� TOP 6: Satzungsänderung;
� TOP 7: Mitgliedsbeiträge;
� TOP 8: Anträge aus der Delegiertenversammlung;
� TOP 9: Termin der nächsten Delegiertenversammlung;
� TOP 10: Sonstiges.
Im Anschluss findet ein Workshop der Delegierten zur Weiterent-
wicklung des Vereins statt. Zur organisatorischen Erleichterung
bittet die DGQ um Anmeldung bis zum 18. Oktober 2010 per E-
Mail (mz@dgq.de) oder Fax (069 95424-283). Die Delegierten
werden gebeten, im Falle ihrer Teilnahme ihre Mitgliedskarte vor
Ort bereitzuhalten.

lität und letztendlich der finan-
ziellen Ergebnisse.
Nach eingehender Markt-
analyse im Jahr 2009, einer
Befragung der DGQ-Firmenmit-
glieder, der ExBa-Studie zu
Benchmarking und Best Prac-
tice 2009 sowie einer Diskus-
sion mit den DGQ-Regional-
kreisleitern im Februar dieses
Jahres sind die Verantwort-
lichen zu der Erkenntnis ge-
langt, dass es in Deutschland
einen Markt für wissensbasier-
te Serviceleistungen gibt. So
sieht beispielsweise ein Groß-
teil der Firmenmitglieder einen
erheblichen Mehrwert durch
den Zugang zu ausgewählter In-
formation, etwa zu aktuellen
Trends im Qualitätsmanage-
ment oder zu Auftragsstudien
„on demand“. Auch der schnel-
le Zugriff auf erfolgreiche Lö-
sungsansätze und Referenz-
daten ist bei den Mitgliedern
gefragt. Die Referenzdaten wer-
den bei DGQ Best Practice
vertraulich behandelt, dafür
verbürgt man sich als 
„Clearing House“ und durch
Anwendung eines strikten Ver-
haltenskodex. Neben dem Er-
schließen von Expertenwissen
und Benchmarking-Events bie-
tet DGQ Best Practice über
Best-Practice-Workshops eine
Plattform zum funktionsspezifi-
schen, brancheninternen und
auch -übergreifenden Networ-
king. 
Bis Ende 2010 ist die DGQ Best
Practice GmbH noch mit dem
Organisationsaufbau beschäf-
tigt. Ihre kompletten Service-
leistungen bietet sie dann ab
Jahresbeginn 2011 an. Dazu
DGQ-Präsident Dr. Jürgen Var-
wig: „Die neue Best Practice
steht – wie die anderen neuen
DGQ-Gesellschaften auch – auf
dem sicheren Markenfunda-
ment der DGQ. Vom Erfolg der
neuen Gesellschaft sind wir
überzeugt und sehen ihrem
Markteintritt erwartungsvoll ent-
gegen.“

© Carl Hanser Verlag, München    QZ Jahrgang 55 (2010) 9

Unter TOP 5 steht in der kommenden Delegiertenversammlung

das Thema Wahlen. Mit einer hohen Beteiligung wie bei der letz-

ten Delegiertenversammlung vom Oktober 2008 ist zu rechnen.
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Unternehmensleistung durch

Veränderungen, Kundenbin-

dung und Prozessmanage-

ment.

Change Management, Kunden-
bindung und Prozessmanage-
ment gelten als Rezept für eine
erfolgreiche Unternehmensfüh-
rung. Doch erst die Art, wie der
Einsatz dieser Faktoren effizient
und effektiv zum Tragen kommt,
macht das Erfolgsgeheimnis der
Anwender aus. Unter diesem
Aspekt hatte Dr. Stefan Kloos,
Geschäftsführer der DGQ Bera-
tung GmbH, Führungskräfte zum
Erfahrungsaustausch während
des Unternehmerabends der
Deutschen Gesellschaft für Qua-
lität eingeladen. Treffpunkt war
am 10. Juni 2010 das Neu-Isen-
burger Veranstaltungszentrum
Güterbahnhof Gleis Eins.
Die Frage, inwieweit eine Füh-
rungskraft jeden Mitarbeiter in
einem Veränderungsprozess
mitnehmen kann, bewegte ein-
gangs die Gemüter. Ausgehend
von Aussagen aus der Führungs-
forschung, dass Trainingsmaß-
nahmen und konkret besproche-
ne Ziele die effektivsten Füh-
rungsinstrumente sind, führte
Anja Bach, Personalleiterin der
DGQ, die anwesenden Ge-
schäftsführer und Führungskräf-
te durch einen Selbstreflexions-
prozess. Dabei standen unter-
schiedliche Anforderungen an
Führungskräfte, beispielsweise
im Gesundheitswesen oder in
der Industrie, zur Diskussion.
Die Sensibilität des Themas
wurde insbesondere bei der Fra-
ge deutlich, wie eine Führungs-
kraft damit umgeht, Mitarbeiter
mit auf einen neuen Weg zu neh-
men, von dem sie selbst nicht
überzeugt ist.
Veränderungen seien in der Kran-
kenkassenlandschaft ein über-
greifendes Thema. „Hier ist aller-
dings die Anpassungsfähigkeit
an den Kunden von Bedeutung“,
sagte Timo Görlitz vom Service-
und Qualitätsmanagement der

mit der Unternehmensvision
und den Zielen von Fraport. Ab-
schließend stellte Schneider
exemplarisch eine Performance-

Messung anhand von Kennzah-
len im integrierten Manage-
mentsystem vor.
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UNTERNEHMERABEND

Es kommt auf das „Wie“ an

AOK Schleswig-Holstein. „Firmen
haben bei uns Multiplikatoren-
funktion und wirken als Mei-
nungsbildner“, ergänzte Service-

und Qualitätsmanager Sönke
Thies den Stellenwert des Kun-
denbindungsprogramms,das bei
der AOK in eine IT-Landschaft in-
tegriert ist. Neben Stamm- und
Vertriebsdaten sind unter ande-
rem Kontakt- und Kampagnen-
management, Gebietsmanage-
ment sowie Inbound- und Out-
bound-Telefonie für alle Kunden-
berater jederzeit verfügbar. Das
unterstreicht die regionale Prä-
senz und wirkt sich positiv auf
den Erfolg aus. So wurde die AOK
Schleswig-Holstein nach einem
dritten Platz im Vorjahr dieses
Mal zum Gesamtsieger im Wett-
bewerb um Deutschlands Kun-
denchampions gekürt.
Kundenservice steht auch bei
der Fraport AG, dem Betreiber
des Frankfurter Flughafens, im
Fokus. „Wir versuchen ständig,
die Wartezeiten zu reduzieren,
die Aufenthaltsqualität zu ver-
bessern, die Transferprozesse
zu optimieren und die Freund-
lichkeit zu steigern“, erläuterte
Fraport Vice President Manage-
mentsysteme VAM Christof
Schneider. Deshalb habe die

unternehmenseigene Prozess-
landkarte eine besondere Be-
deutung. Ein kennzahlenbasier-
tes Qualitätsmanagement sei

für den Infrastrukturbetreiber un-
umgänglich. Systemgrundlage
sei die Verbindung der Prozesse

Informierten die Teilnehmer während des DGQ-Unternehmerabends über Beispiele erfolgreicher Unter-

nehmensführung (v.l.n.r.): Anja Bach von der DGQ, Timo Görlitz und Sönke Thies von der AOK Schleswig-

Holstein, Christof Schneider von der Fraport AG und Gastgeber Dr. Stefan Kloos

zess des Wandels vom QM in
Richtung Total Quality Manage-
ment in ihrer Organisation aktiv
und erfolgreich zu gestalten. Ihr
besonderer Vorteil: Die Teilneh-
mer sparen Zeit und zusätzliche
Reisekosten für einen zweiten
Lehrgang, werden von zwei Trai-
nern intensiv betreut und knüp-
fen wertvolle Kontakte für ihre
berufliche Karriere. 
Das Intensivtraining läuft vom
27. November bis zum 3. De-
zember 2010 in Berlin. Am 4.
und 5. Dezember 2010 findet
die Prüfung zum Qualitätsmana-
ger statt, die die Teilnehmer se-
parat buchen können. 
Detaillierte Informationen unter: 
� T 069 95424-333

weiterbildung@dgq.de

www.dgq.de

Ein neues Lernformat bietet die
DGQ Weiterbildung GmbH im
kommenden Winter an. Inner-
halb einer Woche können sich
DGQ-Qualitätsbeauftragte im
QM-Camp zum DGQ-Qualitäts-
manager qualifizieren. Mit der
Teilnahme am komprimierten
Trainingsprogramm -– schnell,
kompakt und intensiv – legen
die bisherigen QBs den Grund-
stein für das erfolgreiche Umset-
zen von Qualitätsmanagement
in ihren Unternehmen. Nach Be-
such des Intensivtrainings ken-
nen sie die wichtigsten Werkzeu-
ge und deren Einsatzmöglichkei-
ten und können ein QM-System
einführen und intern auditieren.
Sie sind in der Lage, Entschei-
dungen auf Basis statistischer
Daten zu treffen und den Pro-

QM-CAMP

DGQ-Qualitätsmanager in einer Woche
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Höhepunkt des Excellence Fo-
rums ist am Abend des 18. No-
vembers die Verleihung des Lud-
wig-Erhard-Preises (LEP). Die Aus-
zeichnung für Unternehmensqua-
lität wird in diesem Jahr zum 14.
Mal vergeben. Der LEP wird von
der Initiative Ludwig-Erhard-Preis
getragen. Dahinter stehen die
Spitzenverbände der deutschen
Wirtschaft,die Ludwig-Erhard-Stif-
tung, die Deutsche Gesellschaft
für Qualität (DGQ) und der Verein
Deutscher Ingenieure (VDI). Am
Wettbewerb um den LEP teilneh-
men können Unternehmen und

Organisationen, die über einen
hohen organisatorischen Reife-
grad verfügen. Der Preis wird jähr-
lich an Unternehmen verliehen,
die nachhaltige Spitzenleis-
tungen und Wettbewerbsfähig-
keit nachweisen können. Er steht
unter der Schirmherrschaft des
Bundesministers für Wirtschaft
und Technologie. Ansprechpart-
ner für den LEP ist: 
� Dr. André Moll

Geschäftsführer Initiative

Ludwig-Erhard-Preis e. V.

T 069 95424-162

am@dgq.de

LUDWIG-ERHARD-PREIS 2010

Excellence-Höhepunkt 

KUNDENBEZIEHUNGSMANAGEMENT

Champions machen Kunden zu Fans 

DGQ und forum! Marktfor-

schung erstellen Benchmark

für das Kundenbeziehungsma-

nagement von Unternehmen.

Der Kunde ist die wichtigste
Person im Unternehmen und ei-
gentlicher Sinn der Arbeit. Davon
ist Timo Görlitz,Experte aus dem
Bereich Kundenservice/Qua-
litätsmanagement der AOK-Di-
rektion Kiel, überzeugt. Auch für
Patrick Menges kommt es ent-
scheidend darauf an,die Kunden
weiterzubringen. „Unser Kunde
soll erfolgreich sein“, sagt der
Vertriebsleiter Deutschland von
SEW-Eurodrive mit Hauptsitz in
Bruchsal. Und Achim Kopp, Fir-
menchef des im Odenwald an-
sässigen Werkzeugherstellers
Kopp Schleiftechnik, will seine
Kunden gar zu Fans machen. 
Die drei Unternehmen, allesamt
Preisträger im Wettbewerb
Deutschlands Kundencham-
pions im laufenden oder vergan-
genen Jahr, verfolgen das gleiche
Ziel: Sie wollen ihre Kunden be-
geistern und sie langfristig an
sich binden. Denn darin sehen
sie den Erfolg des eigenen Unter-
nehmens begründet. 
Unternehmen, die ihre Kunden
begeistern und langfristig bin-
den wollen, können ihr Bezie-
hungsmanagement branchen-
übergreifend und neutral über-
prüfen lassen. Zu diesem Zweck
erstellen die Deutsche Gesell-
schaft für Qualität (DGQ), Frank-
furt, und forum! Marktfor-
schung, Mainz, ein Benchmark
für das Kundenbeziehungsma-

nagement. Über den bundeswei-
ten Wettbewerb „Deutschlands
Kundenchampions 2011“ be-
werten die Initiatoren die Qua-
lität des Customer Relationship
Managements (CRM) und hono-
rieren vorbildliche Kundenorien-
tierung. „Die Erfahrung aus den
vergangenen Jahren zeigt ein-
deutig, dass sich die Service-
wüste Deutschland mit Leben
füllt und Deutschlands Kunden-
champions mit ihrem Bezie-
hungsmanagement als Best
Practice gelten“, betont Dr. Wolf-
gang Kaerkes, geschäftsführen-
des DGQ-Vorstandsmitglied. 
Am Wettbewerb teilnehmen kön-
nen alle in Deutschland ansäs-
sigen Unternehmen mit mindes-
tens zehn Mitarbeitern. Sie kön-
nen sowohl im B-to-B-Bereich
(Geschäftskunden) als auch im
Privatkundengeschäft tätig sein.
Anmeldeschluss ist der 31. De-
zember 2010. Die 50 Unterneh-
men mit dem besten Kundenbe-
ziehungsmanagement werden
am 10. Mai 2011 mit dem Sie-
gel „Deutschlands Kunden-
champions 2011“ ausgezeich-
net. Besonders herausgestellt
werden die ersten drei Plätze der
Kategorien kleine, mittlere und
große Unternehmen sowie das
jeweils beste Unternehmen in
den Kategorien B-to-B (Ge-
schäftskunden) und B-to-C (Pri-
vatkunden). Weitergehende In-
formationen, auch zu den ver-
gangenen Wettbewerben, sowie
Details zur Anmeldung unter:
� www.deutschlands-

kundenchampions.de 

© Carl Hanser Verlag, München    QZ Jahrgang 55 (2010) 9

Unternehmen aller Größenka-
tegorien steigern ihre Wettbe-
werbsfähigkeit durch Business
Excellence entscheidend. Mit ei-
ner ausgeprägten Mitarbeiter-
und Kundenkultur erreichen sie
Bestleistungen, die als Voraus-
setzung für ihre Spitzenposition
am Markt gelten. Einblicke in die
Erfolgsrezepte ausgewählter Ex-
cellence-Firmen gewährt das
Deutsche Excellence Forum am
18. und 19. November 2010 im
axica Kongress- und Tagungs-
zentrum am Pariser Platz in Ber-
lin. Es verdeutlicht, wie Organi-
sationen mit zielorientierten
Strategien,motivierten Mitarbei-
tern und innovativen Leistungen
ihre Kunden fest an sich binden
und sich somit langfristig aus-
gelegte Unternehmensstrate-
gien immer erfolgreicher durch-
setzen. 

Mit dem Excellence Forum bie-
tet die DGQ als Veranstalter der
interessierten Community ein
beständiges Podium zum Aus-
tausch, Lernen und Networking.
Erfahrungsberichte, offene Fra-
gerunden und Gewinnersprech-
stunden bringen ehemalige und
aktuelle Finalisten und Preisge-
winner mit Qualitätsmanagern,
Entscheidern aus dem Mittel-
stand sowie Vertretern aus Po-
litik und Branchenverbänden
zusammen. Das Programm mit
Anmeldeformular finden Interes-
senten auf den Internetseiten
der DGQ. Ansprechpartner für
das Excellence Forum ist bei der
DGQ:
� Ansgar Carbow

Projektleiter

T 069 95424-211

aca@dgq.de

www.dgq.de 

EXCELLENCE FORUM IN BERLIN

Podium für gegenseitigen Austausch
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stärke der Therapie ist ein Grup-
penmaß. Das heißt, die Thera-
pie muss einheitlich von allen
Therapeuten umgesetzt werden.
Für die gut 20 Teilnehmer aus
unterschiedlichen Bereichen,
nicht nur aus dem medizinisch-
pflegerischen,ein interessantes
Beispiel, wie die Anforderungen
zur Planung (Abschn. 7.1 der DIN
EN ISO 9001) und Validierung
von Prozessen (Abschn. 7.5.2
der DIN EN ISO 9001) verwirk-
licht werden können. 
Spannend auch die Vorstellun-
gen zum Qualitätsmanagement
der Schön-Kliniken durch den
Beauftragten der obersten Lei-
tung, Dr. Christoph Braukhaus.
Danach wird die Zufriedenheit
der Patienten erfasst, allgemein,
aber auch speziell mit dem The-
rapieerfolg. Die Daten der Jah-
re 2000 bis 2007 zeigten die
üblichen Schwankungen auf.
Aus der Qualitätsoffensive
„1 000 Schritte in 2008“ wur-
den „10 Goldene Regeln für die
Psychosomatik“ abgeleitet. Die
einzelnen Schritte wurden regel-
mäßig auf ihre Umsetzung hin
überwacht. Erfrischend ist der
Umgang mit dem Nicht-Errei-
chen der Zielmarke: Jeder nicht
umgesetzte QM-Schritt musste
zu Fuß auf einer Almwanderung
nachgegangen werden. 
Das Qualitätsmanagement der
Schön-Klinik wird nach zehnjäh-
riger Erfahrung immer mehr als
wertschöpfend betrachtet, be-
richtet Kai-Uwe Behrends, Leiter
der DGQ-Landesgeschäftsstelle
Nord. In der Praxis bewertet er
es als „eine erfolgreiche Adap-
tion klassischer QM-Ansätze
durch eine psychosomatische
Klinik“. Weitere Informationen
zum QM-System der Schön-Kli-
niken finden Sie im Internet un-
ter www.schoen-kliniken.de.
� Leiter des Regionalkreises: 

Stephan Becker

TÜV Nord Cert 

Große Bahnstr. 31

22525 Hamburg

T 040 8557-2010

Messbarkeit im Bereich

Dienstleistung – Ergebnisqua-

lität bei der Behandlung von

Depressionen.

Kann man eine psychische Er-
krankung genauso gut diagnos-
tizieren wie einen Beinbruch? Dr.
Gernot Langs, Chefarzt der
Schön-Klinik in Bad Bramstedt,
sagt ja. Aber der Weg dorthin war
mühsam. Die Entwicklung ein-
heitlicher Kriterien für die Dia-

gnostik in der Psychiatrie und der
Psychosomatik war ein langwie-
riger Diskurs. Die Verantwort-
lichen haben aber valide Krite-
rien und Testverfahren für die
Diagnostik von Depressionser-
krankungen entwickelt, die auch
eine Einteilung in leichte und
schwere Formen der Depression
zulassen. Damit war der Weg da-
für geebnet,den Erfolg einer The-
rapie messen zu können. „Na-
türlich obliegt die Diagnostik und
Therapie immer noch dem Arzt
bzw. dem Psychologen oder
Psychotherapeuten“, räumt
Langs ein, aber diese könnten
ihr Urteil mit den Tests überprü-
fen und objektivieren. Dabei
kommt nicht ein Test allein zum
Einsatz,sondern es werden Test-
verfahren kombiniert. Die Effekt-

QZ Jahrgang 55 (2010) 9

Regionalkreisleiter Stephan 

Becker (Mitte) mit Chefarzt 

Dr. Gernot Langs (rechts) und 

Dr. Christoph Braukhaus, Quali-

tätsbeauftragter der obersten

Leitung der Schön-Klinik in Bad

Bramstedt, die mit 430 Patienten

die größte psychosomatische

Einrichtung in der Region ist

HAMBURG

Das Unmessbare messen

Das Werk Homburg der Robert
Bosch GmbH hat im vergange-
nen Jahr den Ludwig-Erhard-
Preis (LEP) gewonnen. Was
Excellence dort in der Praxis be-
deutet, davon konnten sich kürz-
lich die Teilnehmer des Regio-
nalkreises Saarland gemeinsam
mit der Gemeinschaft der Ar-
beitskreise Qualitätsmanage-
ment des VDI-Bezirks Saar über-
zeugen. „Wir haben hier eine tol-
le Mannschaft in Homburg, die
viel geleistet hat“, so Thomas
Gönner, Technischer Direktor im
Homburger Werk. „Es war ein
langer Weg. Pro Hierarchiestufe
haben wir ungefähr ein Jahr be-
nötigt. Da steckt viel Herzblut
drin – nicht nur während der Ar-
beitszeit. Deshalb sind wir mit
einer großen Mannschaft, beste-
hend aus Vertretern aller Ebe-
nen, nach Berlin gefahren und
haben uns den Preis abgeholt.“
Bei diesen Worten war der Stolz
des Werkleiters über den Ge-
winn des LEP kaum zu überhö-
ren. Gönner betonte, dass für ei-
nen erfolgreichen Change-Pro-
zess eine funktionierende Regel-
kommunikation über alle
Hierarchieebenen unabdingbar
sei. „Unsere Führungskräfte
sind täglich vor Ort und stellen
sich der Diskussion mit ihren
Mitarbeitern. Dies ermöglichen
wir durch die Besprechungsni-
vellierung und die Hierarchie un-
serer Kalender. In meinem Ka-
lender sind zum Beispiel Sprech-
stunden geblockt, in denen je-
der Mitarbeiter kommen kann“,
fuhr Gönner fort. Seit 2006
prägt der Slogan „Problems are
welcome“ den Prozess der nach-
haltigen Lösung von Problemen.
Viele Mitarbeiter wurden des-
halb in Methoden der effektiven
Problemlösung qualifiziert. Wur-
den früher Probleme häufig tot-

geschwiegen, so erfolgt heute
eine offene Kommunikation,und
ein systematischer Problemlö-
sungsprozess im Team schließt
sich an. 
Als Überleitung zum Werkrund-
gang wurden die Teilnehmer in
einem Vortrag und mit einer Vi-
deoanimation zur Funktions-
weise eines Injektors auf den
praktischen Teil des Besuchs
eingestimmt: Exzellente Qualität
– nicht nur einmal, sondern milli-
onenfach, so die Botschaft in ei-
nem Imagefilm zum Bosch-Pro-
duktionssystem (BPS). Im Werk
konnten sich die Teilnehmer
dann an drei Stationen davon
überzeugen, dass das zuvor Vor-
getragene auch in der täglichen
Praxis gelebt wird. So erfolgt bei-
spielsweise täglich zu einer fest-
gelegten Zeit die Berichterstat-
tung über aufgetretene Proble-
me auf Werkstattebene. 
„Einfache Probleme werden von
den Problemlösungsteams ei-
genverantwortlich gelöst. Kom-
plexe Probleme werden dann mit
Unterstützung von Methoden-
spezialisten bearbeitet, was bis
zum Abschluss auch mehrere
Monate dauern kann“, so die
Botschaft eines Methodenspe-
zialisten in Shainin. Nicht nur
standardisierte Abläufe, son-
dern auch die visuelle Darstel-
lung von Ergebniskennzahlen,
Prozesskennzahlen, Prozess-
messgrößen sowie deren Aus-
wertungen als Pareto-Diagramm
prägten das Bild während des
Rundgangs. 
� Leiter des Regionalkreises:

Dipl.-Inform. 

Klaus R. Musseleck

TQM-Office-Management-

Beratung GmbH

Ludwig-Eid-Str. 24

66440 Blieskastel

T 06842 9300-67

SAARLAND

Qualitätsmanagement par Excellence
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Was tun, wenn der größte Anteil
in der Fehlerstatistik „Personen-
fehler“ sind? Wie ist vorzuge-

hen,wenn scheinbar sichere Ab-
läufe schiefgehen? Der große
Berg an Massen- und Technik-

Das Landeskriminalamt (LKA)
Baden-Württemberg hat die Be-
urkundung seines Qualitätsma-
nagements als „Recognised for
Excellence – 5 Sterne“ nach den
Kriterien des EFQM-Modells er-
halten. Vor diesem Hintergrund
hat das LKA am 17. Juni gemein-
sam mit dem DGQ-Regionalkreis
Stuttgart zu einer Informations-
veranstaltung eingeladen, um
den 80 Gästen Einblick in das
LKA-eigene Qualitätsmanage-
ment zu gewähren. LKA-Präsi-
dent Klaus Hiller stellte heraus,
dass seine Behörde heutzutage
den Schwerpunkt auf die Pflege
ihrer Kundenbeziehungen lege,
etwa zu Ämtern, Dienststellen
und Ministerien, aber vor allem
zu den Bürgern. Um bürgernah

zu sein, setze man auf das Ex-
cellence-Prinzip. Darin habe der
Teamgedanke oberste Priorität,
denn er dient dazu, Organisa-
tionsbarrieren abzubauen. Eine
offene Kommunikation stärke
darüber hinaus die Teamfähig-
keit entscheidend. 
QM-Leiter Matthias Wahl stellte
die Umsetzung der Excellence-
Kritierien vor und erläuterte de-
ren Auswirkungen auf das Ta-
gesgeschäft. So wirke in der täg-
lichen Praxisarbeit das Projekt
„Standards in der Spurensiche-
rung“ als Beispiel für eine kon-
tinuierliche Verbesserung, be-
richtete Dr. Ernst Rücker. Eben-
so sind das Ermittlungsverfah-
ren (EV) „Bernstein“, vorgestellt
vom ehemaligen EV-Leiter Jür-

STUTTGART

Qualitätsverhalten verändern – ein Unternehmen lernt neue Gewohnheiten

Die vom stellvertretenden Regionalkreisleiter Stephan Nordmann

(2.v.l.) eingeladenen Experten Ulrich Retter (links), Claudia Metzger

und t&t-Geschäftsführer Bernd Taglieber verdeutlichten, wie wichtig

es für ein Unternehmen ist, eingefahrenes Verhalten zu hinterfragen

und neue Gewohnheiten zu lernen.

fehlern ist bereits vielerorts
durch strukturierte Qualitätsme-
thoden wie Six Sigma, das
EFQM-Excellence-Modell oder
ähnliche Verfahren systema-
tisch verbessert worden. „Aber
für die allerletzten Prozentpunk-
te spielt der Faktor Mensch die
entscheidende Rolle“, meinte
Claudia Metzger, Projektmana-
gerin bei der t&t-Beratung in
Hainfeld, in einem Gemein-
schaftsvortrag mit Ulrich Retter
im DGQ-Regionalkreis Stuttgart
am 20. Mai. Um Risiken präven-
tiv in den täglichen Arbeitspro-
zessen zu erkennen und letzt-
endlich beseitigen zu können,
komme es darauf an, an der
„richtigen Schraube“ beim Mit-
arbeiter zu drehen. Und das sei
Führungsaufgabe. Deshalb be-
wertete Claudia Metzger die Be-
deutung einer Führungskraft im
Zusammenhang mit der Verbes-
serung von Qualität als „sehr
hoch“. Was aber motiviert Mit-
arbeiter und Führungskräfte da-
zu, risikofreier zu arbeiten, frag-
te Ulrich Retter, Leiter zentrales

Qualitäts- und Umweltmanage-
ment der Festo AG. Insbesonde-
re in „Zeiten des Einzelkämpfer-
tums“ kommt es seiner Mei-
nung nach darauf an, eine 
„Verantwortungsgemeinschaft
Qualität“ zu leben. „So bizarr es
klingen mag, grundlegend für ei-
ne Verantwortungsgemeinschaft
Qualität ist eine gute Fehlerkul-
tur“, meinte Retter. Denn nur in
einem Unternehmen, in dem Feh-
ler zugegeben werden dürfen, in
dem sich die Mitarbeiter trauen,
Beinahe-Fehler zu kommunizie-
ren, auf Risiken hinzuweisen,
und in dem die Führungskräfte
eine aufrichtige Lernhaltung le-
ben, sei es möglich, aus Fehlern
und Risiken zu lernen, Verhalten
zu verändern und letztlich die
Qualität zu steigern. 
Der Vortrag verdeutlichte den ho-
hen Stellenwert der Themen „Ri-
sikoprävention mit Muster" und
„Lernhaltung" in einer Atmo-
sphäre, in der Führungskraft und
Mitarbeiter auf Augenhöhe mit-
einander kommunizieren, an-
hand praxisnaher Beispiele. 

© Carl Hanser Verlag, München    QZ Jahrgang 55 (2010) 9

STUTTGART

Qualitätsmanagement im Mittelpunkt

gen Wörner, sowie die 3D-Ver-
messungstechnik, über die San-
dra Petershans informierte, vom
Qualitäts- und Excellence-Ge-
danken durchdrungen. 
Abschließend klärte Stefan Mid-
dendorf die Gäste über mögliche
Gefahren im Einsatz neuer Me-
dien auf und stellte ihnen ver-
schiedene Präventionsansätze
vor – alles mit Blick in Richtung
Qualität und Bürgernähe. Wahl
verabschiedete die Gäste in der
Hoffnung,dass sich im Nachgang
zu dieser Veranstaltung Kontak-
te im Sinne der angesprochenen
Bürgernähe ergeben, von denen
das LKA als Excellence-Organisa-
tion profitieren könne.
� Leiter des Regionalkreises:

Michael Burghartz-Widmann

Daimler AG

Abt. VP/CD

Plieninger Straße 150

70567 Stuttgart

HPC Z253

T 0711 17-93095

D G Q Regional 

70

Regionalkreisleiter Michael

Burghartz-Widmann moderierte

durch die einzelnen Excellence-

Stationen beim LKA Baden-

Württemberg in Stuttgart.
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Heterogenität führt jedoch zu
einer Diskrepanz zwischen der
internen Bewertung und der ex-
ternen Wahrnehmung. Um die
anstehende Problematik zu lö-
sen, gilt es, einen Standard zur
Zählweise von Beschwerden/
Reklamationen für verschiede-
ne Branchen zu entwickeln, der
eine Positionsbestimmung mit-
tels Reklamationszahlen er-
möglicht. Im Ergebnis steht den
Organisationen somit eine Sys-
tematik für die Messung von Be-
schwerden und für den Ver-
gleich mit anderen Organisatio-
nen zur Verfügung. 

Der richtige Umgang mit Kun-
denbeschwerden und -reklama-
tionen wird mehr und mehr zu ei-
nem Wettbewerbsvorteil. Immer
noch wird der zugehörige Pro-
zess als „unterstützender" Pro-
zess betrachtet, obwohl dieser
vom Kunden zum Kunden (End-
to-end-Prozess) verläuft. Um der
Bedeutung des Themas gerecht
zu werden, bedarf es zuverlässi-
ger und aussagekräftiger Kenn-
größen. 
Derzeit existieren verschiedene
Kenngrößen und Ansätze in der
Zählweise und der Interpreta-
tion dieser Kenngrößen. Diese

DIN EN ISO 9001:2008, Ab-
schnitt 8.5 (Verbesserung) und
ISO/TS 16949:2002, Abschnitt
8.5.1.1 (Ständige Verbesserung
der Organisation) beschreiben
das Thema des Kontinuierlichen
Verbesserungsprozesses (KVP).
Dabei handelt es sich um eine
Erkenntnis und innere Haltung
aller am Prozess Beteiligten, die
in der kontinuierlichen Verbesse-
rung die größten Chancen und
wirtschaftlichen Möglichkeiten
sowohl in einer Krise sehen als
auch,um aus einer Krise heraus-
zukommen. Insbesondere in der
jüngsten Vergangenheit sind oft
diejenigen Organisationen in
Schwierigkeiten geraten,die sich
mit der kontinuierlichen Verbes-
serung von Prozessen und Ab-
läufen weniger beschäftigt ha-
ben. KVP bietet Möglichkeiten,
gezielt etwas für die Mitarbeiter,
aber auch für die Zukunft von Or-
ganisationen zu tun. Dabei
kommt es darauf an, dass Qua-
lität mit den Mitarbeitern und
nicht an den Mitarbeitern vorbei
gemacht wird. Der DGQ-Ehren-
vorsitzende Professor Walter Ma-
sing hat einmal dazu gesagt: „Es
wird den Mitarbeitern zwar oft ge-
sagt, was sie tun sollen, aber

nicht, warum sie es tun sollen.“
Wie ist eine kontinuierliche Ver-
besserung zu erreichen und wie
kann diese auch in der Organi-
sation verankert werden? Wel-
che Vorbereitungen sind bei der
Umsetzung von KVP zu beach-
ten? Welche Handlungsanleitun-
gen, Schulungen, aber auch
Denkhaltungen sind bei den Be-
teiligten erforderlich? Welche der
zahlreichen Qualitätswerkzeuge
und -techniken sind nicht nur be-
kannt, sondern auch zielfüh-
rend? Mit diesen Fragen müssen
sich nicht nur größere Unterneh-
men, sondern auch kleine und
mittlere Organisationen (KMO),
Handwerker oder öffentliche Ver-
waltungen auseinandersetzen.
Die DGQ hat die Thematik aufge-
griffen und wird im Rahmen ei-
ner Arbeitsgruppe einen Leitfa-
den mit Empfehlungen erarbei-
ten, der Organisationen darin
unterstützt, KVP im Sinne des
Anwenders umzusetzen und
innerhalb der Organisation zu
verankern. Deshalb lädt die DGQ
Fachleute aus Industrie, Dienst-
leistung, Verwaltung und KMU
ein, sich am Erstellen des ge-
planten DGQ-Bands zu beteili-
gen. Weitere Informationen da-

Wissen D G Q
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LEBEN ODER ÜBERLEBEN MIT  KVP 

Experten zur Mitarbeit an neuem DGQ-Leitfaden gesucht

BESCHWERDEMANAGEMENT

Workshop sucht Fachleute

Zur Umsetzung dieses Vorha-
bens sucht die DGQ Fachleute
mit nachweislichen Anwen-
dungserfahrungen aus allen In-
dustrie- und Dienstleistungs-
branchen, die in einem ersten
Schritt geeignete Metriken er-
arbeiten und validieren. Nach-
folgend ist über einen offenen
Dialog – beispielsweise in der
QZ – daran gedacht, das Inter-
esse an diesem Thema zu för-
dern und interessierte Organi-
sationen für eine Reihe von
weiterführenden Workshops zu
gewinnen, um die vorgeschla-
genen Metriken auf ihre An-

wendbarkeit für verschiedene
Organisationen hin zu bewer-
ten und gegebenenfalls weiter-
zuentwickeln. Die Projektlei-
tung liegt bei Dr. Ümit Ertürk,
3M Deutschland GmbH,
Neuss. 
Weitere Informationen dazu gibt
bei der DGQ Jürgen Zinn unter
dem Stichwort „Beschwerdema-
nagement“. 
� DGQ

Jürgen Zinn

Stichwort „Beschwerde-

management“

T 069 95424-134

zn@dgq.de

zu gibt bei der DGQ Jürgen Zinn
unter dem Stichwort „KVP-Leit-
faden in der Anwendung“. Ein
erstes Informationsgespräch ist
für den 9. November 2010 vor-
gesehen.
� DGQ

Jürgen Zinn

Stichwort „KVP-Leitfaden 

in der Anwendung“

T 069 95424-134

zn@dgq.de
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