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Qualitatsmanagement im
Dienstleistungssektor ISO 9000
und Dienstleistungen
Ueli Burkhard*

Gegriindet 1828 als Schiffs-Klassifi-
kationsgesellschaft hat Bureau Veritas
(BY) in seiner langen Geschichte eigent-
lich immer etwas mit Qualitat oder Qua-
liHitssicherung zu tun gehabt. Heute ist
Bureau Veritas in 125 Uindem der Welt
mit 500 Service-Zentren vertreten.

Seit 1987 befasst sich Bureau Veritas
Quality International (BVQI) als 100%
Tochter von Bureau Veritas mit der Beur-
teilung vonQualitatssicherungs-Systemen,
im Grunde genommen eine logische Wei-
terentwicklung. Weltweit hat BVQI bis
heute ca. 1000 Untemehmen zertifiziert.

Ulrich Burkhard, Masch. Ing. HTL, geboren
1941, Baden. Lehre als Werkzeugmacher,
eidg. Meisterprufung, HTL-Ausbildung, Di-
plom. Wlihrend 10 Jahren Leiter der Turbola-
der - Schlussprufung bei ABB Turbosystems.
1978-1989 Qualitiitsleiter bei ABB Turbosy-
stems. Seit 1990 geschiiftsverantwortlich fUr
Bureau Veritas Quality International BVQI
in der Schweiz.

Fig. 1. Bureau Veritas
Quality International

1990 nahm BVQI seine Tatigkeit auch
in der Schweiz auf. Die Uberpriifung von
BVQI durch die schweizerische Akkredi-
tierungsstelle auf der Basis der europai-
schen Norm EN 45 012 verlief erfolg-
reich, die Akkreditierung durch die zu-
standige BehOrde steht kurz bevor.
Mein Referat mochte ich mit dem Bild

eines Mobiles (Fig. 1) mit vielen ausba-
lancierten Einzel-Elementen beginnen. Ich
mochte damit aufzeigen wie wichtig es ist,
dass eine Organisation hannonisch auf-
einander abgestimmt ist. Wenn irgend ein
Element unserer Organisation oder unse-
res QS-Systemes nicht auf das andere ab-
gestimmt ist, dann stimmt eben etwas nicht
oder anders gesagt unsere Organisation
hangt schief. Ich glaube, dass ein so ausba-
lanciertes Gebilde wie ein Mobile sowohl
flir ein Fabrikations- als auch ein Dienst-
leistungs-Untemehmen seine Giiltigkeit
hat. Nebenbei gesagt haben ja viele Ele-
mente in einem Produktionsbetrieb eben-
falls Dienstleistungsaufgaben, ich denke
da an Funktionen wie Einkauf, Administ-
ration, Unterhalt usw.

Was heisst QS im Dienstleistungsbe-
reich?

In vielen Gesprlichen mit Kunden,
Freunden und Kollegen kann ich immer
wieder feststellen, dass zwar jedermann
vonDienstleistungs-Qualitlit spricht, kaum
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jemand weiss aber was darunter zu verste-
hen ist.
Ktirzlich ging es anUisslicheines Wei-

terbildungseminares in einem Ingenieur-
untemehmen darum samtlichen Mitarbei-
terinnen und Mitarbeitem von der Telefo-
nistin bis zum Geschaftsleiter klar zu ma-
chen, was ISO 9001 umgesetzt auf dieses
Unternehmen zu bedeuten hat. Jede Mit-
arbeiterin undjeder Mitarbeiter hatten zwei
personliche Antworten zu geben wasQua-
litlitamArbeitsplatz bedeutet, welche Ele-
mente fUr sie/ihn am Wichtigsten sind.
Die Antworten wurden durch uns auf die
Norm ISO 9001 referenziert (Fig. 2).
Beriicksichtigt man auch noch die Tat-

sache, dass die QS Norm ISO 9001 einige
spezifische QS-Elemente regelt, ich den-
ke da an interne Audits, wurden samtliche
Elemente der Norm abgedeckt.
Mit dieser Aussage kann auch beant-

wortet werden, in welchen Bereichen ei-
nes Dienstleistungs-Untemehmen ISO
9000 angewendet werden kann: namlich
in allen.

Die Umsetzung der Norm ISO 9000 in
die Praxis

Die Anpassung einer Dienstleistunsor-
ganisation an eine QS-Nonn wie z.B. ISO
9002/EN29 002, bieteterfahrungsgemass
Schwierigkeiten, weil nicht klar ist auf
welche 'Messlatte' die Qualitatssicherung
eingestellt werdenmuss. Gerade imDienst-
leistungsbereich ist hliufig auch nicht klar
was mit Prozessbeherrschung, Einkauf
oder Identifikation und Riickverfolgbar-
keit gemeint ist.
Eine weitere Schwierigkeit besteht

darin, dass die 'Fremdsprache' ISO 9000
in der internen Sprache des Untemehmens
nicht verstanden wird und demzufolge
nicht zweckmassig umgesetzt werden
kann.
1mfolgenden mochte ich Ihnen einige

Beispiele von Stlirken und Schwachen von
Dienstleistungs-Unternehmungen vor der
EinfUhrung eines strukturierten QS-Sy-
stemes geben:

Umsetzung der Norm ISO 9000 im
D ienstle istung ssektor
Transportunternehmen

+ Guter Teamgeist, vorbildliches TQM
durch eine effiziente und mitarbeiter-
gerechte Organisation.

- Unvollstandige Dokumentationen auf
allen Ebenen des Untemehmens.

Headquarter eines multinationalen
Unternehmens
+ Effiziente und sehr umfassendes EDV-
System als erstklassiges TQM undQS-
Instrument.

4.1
4.2
4.3
4.4
4.5
4.6
4.7
4.8
4.9
4.10
4.11

4.12

4.13
4.14
4.15
4.16

4.17

4.18
4.19

4.20

Unklare Aufgabenabgrenzungen, vie-
le Spielregeln des Unternehmens nur
in einzelnen Kopfen.

Grosshandelsunternehmen
+ Ebenfalls eine sehr effiziente und fle-
xibleEDV, sozusagen papierloses Un-
ternehmen.
Schwierig, Belange der Schulung in
diesem vielsehiehtigen Unternehmen
unter einen Hut zu bringen.

Generell in diesen Unternehmungen:
VieleDirektinformationen bzw. mtind-

liehe Festlegungen in den Kopfen (M illier
weiss nieht was Meier tut).
TQM oder QS im Dienstleistunsunter-

nehmen ist zwar relativ neu als Begriff, es
zeigt sieh aber aueh hier einmal mehr, dass
bei einem gut gefUhrtenUnternehmen aueh
ohne Begriffe wie ISO 9000 oder TQM
wesentliehe Elemente eines normgereeh-
ten QS-Systemes bereits vorhanden sind.
An einigen Beispielen moehte ich Ih-

nen aufzeigen, was eine Umsetzung der
Norm in die Praxis heissen kann.

Branchenbezogene Umsetzung einzelner
QS-Elemente
ISO 9001 PKT. 4.3 Vertragsliberprli-

fung
Consulting
Abfassen eines Dienstleistungskon-

traktes (Was will jeder)
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Fig. 2. Betriehs-
gerechte Umset-
zung del' ISO
9000 (BVQU)

Grosshandel:
Sieherstellen, dass der richtige Artikel

dureh korrektes Umsetzen der Kundenbe-
stellung in die interne Spraehe sieherge-
stellt wird (Tel, Fax, EDV, Kataloge)

ISO 9001 PKT. 4.5 Lenkung der Do-
kumente
.Consulting:
Sieherstellen, dass nur aktuelle Kun-

dendokumente verwendet werden

Grosshandel:
Sieherstellen, dass Angaben in Ver-

kaufskatalogen und im EDV-System lau-
fend aktualisiert werden

ISO 9001 PKT. 4.9 Prozesslenkung
Consulting:
Regelmassiger SOLL-1ST-Vergleieh

mit den Vertragsgrundlagen
(Projektlenkung)

Grosshandel:
Sieherstellen, dass die Lagerorganisa-

tion den hohen Anforderungen genligt.

Probleme beim Aujbau eines
QS-Systems
Der Angelpunkte sind viele. Erfah-

rungsgemass sehe ich beim Aufbau und
der Einfiihrung von QS-Systemen im
Dienstleistungssektor folgende Haupt-
schwierigkeiten:
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Auch im Dienstleistungsbereich wird
Qualitiitssicherung, ISO 9000, Zertifizie-
rung undTQM zunehmend zum sehrwich-
tigen Thema.

- Europa- bzw. weltweit wird QS bei
den Spediteuren und Transporteuren
aktuell
1m Bausektor beginnt sich einiges zu
bewegen
Versicherungen sehen in ISO 9000
ebenfalls grosse Moglichkeiten, Ver-
sicherungsrisiken zu optimieren

- Banken zeigen starkes Interesse an
ISO 9000
British Mail baut in einigen Bereichen
normgerechte QS-Systeme auf.

Die Erkenntnis setzt sich auch in dieser
Branche auf einer breiten Basis durch,
dass es sich lohnt und sich sehr bezahlt
macht sich mit TQM und ISO 9000 aus-
einander zu setzen (Fig. 3).

Brste Kontaktnahme I

Kontaktgespdich
Offerte
Zertifzierungsvertrag

I Korrekturen I
I

QS- Handbuch
Nicht normgerecht
Normgerecht

Auditplanung

ZBRTIFIZIERUNGSAUDIT
Nicht normgerecht
Normgerecht

IBeanstandungsbericht I

I Korrekturmassnahmen I

ISO 9000 I BN 29000 Z B R T I F I KAT

Zertifizierung als Marketing Instru-
ment
Der Kunde verlangt es

Die Entwicklung aus Sicht BVQI

1mGespriich mit einem Untemehmer des
Dienstleistungs-Sektors wurdemir auf
die Frage - was war der Nutzen der
ihnen der Aufbau und die Zertifizie-
rung ihrerOrganisation nach ISO 9002
gebracht hat - folgende Antwort ge-
geben:
Klarere organisatorische Ablaufe
Bessere Transparenz
Zielgerichtetere Schulung
'leh' weiss besser was im Markt pas-
siert
Ein weiteres grosses Rationalisie-
rungs-Potential

Was heisst ISO 9000 fi.irmein Unter-
nehmen?
Unklare oder keine Anweisungen an
den einzelnen ArbeitspHitzen
Losungen werden zu weit weg gesucht,
naheliegendes wird vergessen
Die Geschiiftsleitung steht nicht hinter
dem Aufbau, eine effiziente Aufbauar-
beit wird dadurch fraglich
Die Aufbauarbeit wird durch eine Per-
son gemacht, die Betroffenen stehen
nicht dahinter
Ungeeignete Berater oder unklare Ziel-
setzungen konnen bei der Einfi.ihrung
eines QS-Systemes zu hohen Kosten
und/oder Misserfolg fi.ihren.
Nur gezieltes, klares und konsequentes

Vorgehen fi.ihrtzum Ziel oder zur Zertifi-
zlerung.

Leider ist es auf dem Gebiete der QS
schwierig, konkrete Aussagen tiber deren
Wirtschaftlichkeit zu machen. Zuviele nur
schwer erfassbare Einfliisse spielen da mit
hinein.
Verbesserungen in der AUfbau- und

Ablauforganisation sind Resultate einer
eingefi.ihrten QS-Organisation.
Erfahrungen zeigen, dass Investitio-

nen in QS-Systeme in kurzer Zeit amorti-
siert werden konnen.
Wie bereits angetont gibt es verschie-

dene Zertifizierungs- Argumente:
Know-how Erhaltung
Das Dienstleistungsuntemehmen will
es

- Abbau von Handelsbarrieren
- Motivationsfaktor fiir Mitarbeiter Fig. 3.Ablauf einer BVQI-Zertifizierung

Die Kunden verlangen es auch von
Dienstlei stungs-ZuIieferanten
Das Dienstleistungs- Untemehmen will
sich gegeniiber seiner Konkurrenz
durch Zertifizierung profilieren

Kann TQM oder ISO 9000 'verkauft'
werden?

Nutzen eines integrierten
QS-Systemes im Dienstleistungssektor QS auf dem sehr schwierigen Gebiete

der Software ist zunehmend ein The-
Klare Abliiufe,Aufgabenabgrenzungen rna

und zweckmiissige Arbeitsinstruktionen
sind, im Grunde genommen, die recht ba-
nalen Grundlagen eines effizienten inte-
gralen QS-Systemes.
Gerade das Festlegen und beachten

strukturierter Abliiufe oder besser gesagt
Spielregeln, profiliert das Dienstleistungs-
Untemehmen gegentiber seiner Konkur-
renz.
Es gibt zwei Hauptgriinde, warum sich

ein Dienstleistungs-Untemehmen zertifi-
zieren lassen will/muss.


