Inhaltsverzeichnis

ADBDIIAUNGSVEIZEICRNIS. .....voivevriieres e Xiil
TADEIENVEIZEICIINIS .. e eeveeeieviresereeeee e e ereeeaeres bbbt s XV
ADKUIZUNGSVEIZEICIIS  .....coocvversrssneseessasesrmass s e XVil
1 Einleitung 1
1.4 Problemstellung und Zielsetzung 1
1.2 Gang der Untersuchung 6
2 Eine entwicklungsorientierte Interpretation des TQM.....covvvrmreeacennnas

2.1 TQM:; Begriff und Basiskomponenten
2114 Kontextbedingungen fur skonomisches Handeln und notwendiges
Qualitatsverstandnis

2.1.2 Qualitatsmanagement vs. Total Quality Management
2.1.3 European Quality Award und Malcolm Baldrige National Quality Award .
214 Gemeinsamkeiten und Unterschiede ...
215 Kritische Betrachtung von Modellen im Rahmen des TOM ..o
216 Basiskomponentendes TAM. ...
2.1.6.1 Befahigung Zum TQM....ooiiin e
218101 FONTUNG ...oeeeeconmnmense et
2.1.6.1.2 Politik und Strategie des Unternehmens
2.1.6.1.3 Mitarbeiterorientierung.

2 4.8.1.4 RESSOUICEN .....ooeoeeomurmcesnsreraosns s L
2.1.6.1.5 Prozesse (RS TP O T P o PP E P PR PR PP P PTRPRTPPRSRIIOS
2.1.6.1.6 Kundenorientierung ........................ B
2.1.6.2 VerbesserungSdiMENSIONEN ... .....coriirurreirrrsims s
2.1.6.2.1 KUNDENZUFRABNNEIL ..o oovreimas o
2.1.6.2.2 Mitarbeiterzufriedenheit ............... N
2.1.6.2.3 Auswirkungen auf die Gesellschaft. ]
2.1.6.2.4 GESChAMSEIGEDNISSE  .....o..iorioormrmm it

2.2 Entwicklungsorientiertes Management..
220 DAISEIUNG covoeeveooeeseeceemmremss s essss s e s
2.2.1.1 Komplexitat der Unternehmungsumweit B
2 2.1.2 Unternehmungen als soziale Systeme mit Entwickiungsperspektiven ........... 53
2243 BASISKONZEPLE ... .oreraerrmmssessmemsrss s msss s
2.2.1.4 Gestaltungsperspektiven und Aktionsfelder des Managements ..
222  EINOrANUNG AES KONZEPS . ooorvcuvnmrssrisseniisssmm oo
2.3 TQM: Ziige eines entwicklungsorientierten Managements........cccocunnmencinnens
231 Vergleich in bezug auf die entwicklungstheoretischen Basiskonzepte . .
232 Vergleich in bezug auf Gestaltungsperspektiven des Managements ...............
2.3.3 Vergleich anhand der Abgrenzungskriterien zu anderen veranderungs-
theoretischen Managementkonzepten
234 Zusammenfassender VErgIBICh ... ..o




2.4 Bisherige Ansitze des Controlling 78

241 CORIOMING. ...ttt et e 78
2.4.2 Informationsorientierter Controlling-Ansatz.................cccooooveeveiveeeeeee 80
2.4.3 Planungs- und kontrolldeterminierter und koordinationsorientierter

ControlliNG-ANSALZ...........oocoiiii e 81

2.44 Bisherige Einordnung des Qualitits-Controlling und seine Gegenstands-
problematik im Rahmendes TQM ..., 83
2.4.5 Problematik des koordinationsorientierten Controlling-Paradigmas .................. 86
2.5 Plausibilitdt des planungs- und kontrolldeterminierten Controlling im TQM...89
2.6 Notwendigkeit eines entwicklungsorientierten Controlling im TQM................. 97
3 Konzeption eines entwicklungsorientierten Controlling im TQM................. 99
3.1 Gewdbhiter Systematisierungsansatz 100
3.2 Definition und Selbstverstindnis 102

3.21  Begrifflichkelten ... e
3.2.2 Selbstverstandnis

3.3 Interpretation der Unternehmungssteuerung 105
3.4 Entwicklungsbezogene Unterstiitzungsfelder 110
3.4.1 Forderung eines Sinnbezugs (Wirklichkeitskonstruktion) ..............ccco............. 110

3.4.2 Forderung organisationalen Lermens .............c...c.oc.......
3.4.3 Foérderung selbstorganisatorischer Prozesse.................
3.4.4 Gestaltung der Informationsstruktur.............................
3.4.4.1 Methoden der Informationsbedarfsermittiung ............ .
3.4.4.2 Entwicklungsorientierte Informationsbedarfsermittiung ............... ..130

3.5 Anhaltspunkte fiir die praktische Umsetzung: Konkretisierung der

Gesamtaufgabe des ECTQM anhand der Basiskomponenten des TQM........ 132

351 ENADIEES ... .
3.5.1.1 Fuhrung
3.5.1.2 Politik und Strategie des Unternehmens.
3.5.1.3 Mitarbeiterorientierung...........................
3.5.1.4 Ressourcen
3.5.1.5 Prozef- und Kundenorientierung............
3.5.2 Verbesserungsdimensionen

4 Der Einsatz von Instrumenten fiir das entwicklungsorientierte Controlling
M TQM e s s es et sre st e as e s nar e snnne 145

4.1 Betrachtungsfeld und instrumenteller Bezugsrahmen 146
4.1.1 Betrachtungsfeld
4.1.2 Instrumenteller Bezugsrahmen

4.2 Kennzahlensysteme und Benchmarking .150
421 KennzahlensySteme. ........ccooooiviiiiiec et 151
4.2.1.1 Nicht-Qualitatsbezogene Kennzahlensysteme..
4.2.1.2 Qualitdtsbezogene Kennzahlensysteme............
4.2.1.3 Uberpriifung der Einsatzfihigkeit im ECTQM ......
4.2.1.3.1 Nicht-Qualitatsbezogene Kennzahlensysteme..................ccocoveevreenn.. 162
4.2.1.3.2 Qualitatsbezogene Kennzahlensysteme......................cccocveoeoevvreeenn.. 163

422 Benchmarking
4.2.2.1 Uberblick




4.2.2.2 Uberpriifung der Einsatzfahigkeit im ECTQM ............cocenieirnenneeeeen, 177

4.3 Strategische Kostenrechnungssysteme 180
4.31 UBEIOHCK o.eov ettt ettt s
4.3.1.1 ProzeBkostenrechnung.
4.3.1.2 Target-Costing...........
4.3.1.3 Life Cycle Costing
4.3.2 Uberprifung der Einsatzfahigkeit im ECTQM
4.3.2.1 Strategische Kostenrechnungssysteme vs. kurzfristige Kosten-

reChNUNGSSYSIEME .......oiiiiiiii 194

4.3.2.2 ProzeflKosStenreChNUNG. ... ....covirieeireicecriciiie e 203

4.3.2.3 Target Costing............... OO OO PO PP O P PPN RP ORI 205

4.3.2.4 Life Cycle COStING......c.ocoviiiiiiiieiecti e 210

4.4 Unterstiitzende Instrumente zur Proze- und Produktverb ung 211
B84 UBDEIDHICK ... vovoeeeeeeeeeeeeee s tee e te ettt ettt

4.4.1.1 Quality Function Deployment (QFD).............cocoimininiin
4.4.1.2 FMEA (Failure Mode and Effect Analysis) ................oco.ooeiiiii
4.42 Uberprifung der Einsatzfahigkeit im ECTQM ...
4421 QFD...

B.8.2.2 FMEA ..ottt ettt ettt e e 218
4.5 Investitionsmodelle 220
A.54  UDEIDNCK ...ecvoeceiseeceene ettt e ns s s 220
452 Uberprifung der Einsatzfahigkeit im ECTQM ... 224
4.6 Organisatorische MaBnahmen und Instrumente: Vorschlag zur
Einfiihrung von Entwicklungszirkein 231
48,1 DArSEIUNG ....oveeee et 232
4.6.2 Einsatzfahigkeitim ECTQM ... 241
4.7 Implementierung 242
4.7.1  Uberprufung der externen Giltigkeit und der internen Konsistenz.................. 244
4.7.2 Prozel der Erziehung und Férderung.. e ....245
4.7.3 ,Internal CommMItMENt" .. ....ooiriiiiii e 248
5  SChIUBDEtrachtung ......cccoccrmimernsessnnnimstscsinset s e 251
LiteraturverzeiChniS. .............cvooviiveee e 255

Xl



Abbildungsverzeichnis

Abbildung 1: Normenreihe ISO 9000 ff. ... 13
Abbildung 2: Vergleichende Gegeniiberstellung von MBNQA und EQA.............. 20
Abbildung 3: Basiskomponenten des TQM..........ooi 24
Abbildung 4: Lern-, Veranderungs- und Entwicklungsebenen..................ccc.o. 108

Abbildung 5: Abgrenzung von Qualitatstechniken

Abbildung 6: Model | "Theory-in-Use" von Argyris
Abbildung 7: Informationsbezogene Anforderungen zur Forderung
organisationalen LerMens ... 122

Abbildung 8: Grenznutzen und Grenzkosten der detaillierten

Informationsbereitstellung vor Ort...........cooriviinis 125
Abbildung 9: Merkmale zur Kennzeichung von Informationen ... 126
Abbildung 10: Model Il "Theory-in-Use" von ArgYMS ........ooocooviovrrniniions 131
Abbildung 11: Kennzahien der Qualitatswirtschaftlichkeit...............ccc.ocoeiiis 155

Abbildung 12: ROI-Kennzahlensystem unter Einbeziehung von

QUAItALSKENNZANIEN ......coceciivirieieieer e 157
Abbildung 13: KenngréRenbestimmung fur den TeilprozeR "GuBputzen'in

CINET GIBMBIGI ..ovveveeecveierere et 159
Abbildung 14: Balanced Scorecard mit zugrundegelegten Ursache-

Wirkungsbeziehungen am Beispiel einer Versicherung...
Abbildung 15: Benchmarking-Proze ...
Abbildung 16: Neueinteilung der Qualitétskosten gemal Wildemannn..................

Abbildung 17: Ablauf des Target-CoStNG .........ooevrrrminsrmamiis e 191
Abbildung 18: Verkniipfung von Target Costing und QFD...oo 208
Abbildung 19: ,House of Quality” (QFD) .....cooviiiiimimmimirnsiiens 213
Abbildung 20: Abgrenzung verschiedener Investitionsmodefle. ... 222

Abbildung 21: Matrix zur entwicklungsorientierten Einordnung von Prozessen...... 234

Xl



Tabellenverzeichnis

Tabelle 1:
Tabelle 2:
Tabelle 3:
Tabelle 4:
Tabelle 5:
Tabelle 6:
Tabelle 7:
Tabelle 8:
Tabelle 9:
Tabelle 10:

Tabelle 11:
Tabelle 12:

Tabelle 13:
Tabelle 14:
Tabelle 15:
Tabelle 16:

Tabelle 17:

Tabelle 18:

Entwicklungsstufen des Qualitatsbegriffs...............cocoomi 11
Die Forderungselemente der ISO 9001/2/3 ..., 14
Vergleich managementbezogener Veranderungskonzepte ................... 66

Resignation und ReaKIaNZ ..........ocooenviiimni s
Finanzwirtschaftliche Perspektive ...
Kundenperspektive ...

Innovations- und Wissensperspektive....

Unternehmensinterne Perspektive ..o
Unterstiitzung der Mitarbeiterorientierung...............ocooovinnn 136
Qualitatsbezogene Beurteilungskriterien zur Informations-

Versorgung/ -bereitstellung ... 139
Dimensionen eines prozeRorientierten Mefmodells ........................ 141

Bisher in der Literatur zum qualitatsbezogenen Controlling

schwerpunkmafig betrachtete Instrumente ... 148
QualitatskostenkennZahlEN ..ot 154
Kennzahlen der Qualitatsrentabilitat ... 156
Kennzahlen in GeSChaftSproZessen. ..o 158

Vorschlage zu Kenngrofen im "qualititsbezogenen

Personal-ControlliNg ........ccoeiriirmsirienriamers s 160
Exemplarische Integration entwicklungsorientierter Kenngréfien

in eine Balanced Scorecard fir ein TQM-Unternehmen

Argumentationsrahmen zur Einordnung von Prozessen..................... 235

XV



