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8 1 Einleitung

1 Einleitung

Organisationseinheiten und personenbezogene Funktionen mit der Kernkompetenz Quali-
tatsmanagement (QM) sind ein integraler Bestandteil produzierender Unternehmen. Das Qua-
litaitsmanagement erfiillt vielfaltige Aufgaben, die innerhalb der Wertschopfungskette die Rei-
fe von Produkten und Dienstleistungen zum fertigen Produkt mafgeblich unterstiitzen. Typi-
sche Aufgaben sind zum Beispiel die Pflege eines QM-Systems, oder die Risikoanalyse mit
Hilfe von QM-Methoden. Der Umfang und Detaillierungsgrad, mit dem diese Aktivitdten im
Unternehmen umgesetzt werden, hingt dabei stark von der GroBe des Unternehmens sowie
den wettbewerbseitigen Rahmenbedingungen ab. Z.B. schaffen Normenwerke in der Luft-
fahrt- und Automobilindustrie oder gesetzliche Richtlinien im Bereich der Medizintechnik
klare Vorgaben, in welchem Mindestumfang Aufgaben des Qualitdtsmanagements wahrzu-
nehmen sind. Allerdings kénnen kleine und mittlere Unternehmen (KMU) diese Anforderun-
gen oft nur schwer umsetzen, da ihnen oftmals notwendige Fahigkeiten, Ressourcen und
Kompetenzen fehlen, um den geforderten Standard in vollem Umfang gerecht zu werden. Die
Umsetzung des Qualitdtsmanagements bleibt auf Standardaufgaben beschrinkt, die oft reakti-
ver Natur sind und ausschlieSlich der direkten Sicherung der hergestellten Produktqualitit
dienen (Qualititssicherung). Dies reicht jedoch nicht aus, um weitergehenden Forderungen
nach Exzellenz und Prozessorientierung zu geniigen und somit Wettbewerbsvorteile zu erlan-
gen. Eine Moglichkeit, das Leistungsspektrum modernen Qualitdtsmanagements fiir kmU zu
erschlielen, besteht im Einsatz externer Experten in Form von Beratungsdienstleistern.

Das Forschungs- und Entwicklungsprojekt ,,Quality Services — Qualitdtsmanagement-
Dienstleistungen anbahnen und erbringen® hat sich der dargelegten Problemstellung ange-
nommen und sich zum Ziel gesetzt, die Wettbewerbsfihigkeit von produzierenden Unterneh-
men und insbesondere KMU zu steigern. Diese sollen durch den Einsatz externer
Dienstleister in die Lage versetzt werden, Aktivitdten des Qualitditsmanagements in stdrkerem
Umfang als bisher wahrzunehmen, neue Leistungsbereiche fiir das Qualititsmanagement zu
erschlieBen und in Folge dessen, iiberlegene Produkte und Dienstleistungen am Markt etablie-
ren zu kdnnen.

Das Projekt war in besonderem Mafle dadurch innovationsgetrieben, dass die gesamte Ge-
schiftsabwicklung zwischen Unternehmer und externem Dienstleister auf dem Einsatz markt-
verfiigbarer Informations- und Kommunikationssysteme (IuK) basierte. Es hatte eine Laufzeit
von zweieinhalb Jahren (April 2002 — September 2004) und wurde mit Mitteln des Bundes-
ministeriums fiir Bildung und Forschung (BMBF) im Rahmen des Aktionsprogramms ,,Inno-
vation und Arbeitspldtze in der Informationsgesellschaft des 21. Jhd. fiir die FérdermalBinah-
me ,,Wissensintensive Dienstleistungen® gefordert und vom Projekttrager Deutsches Zentrum
fir Luft- und Raumfahrt (DLR) in Bonn betreut. Die Gesamtkoordination sowie das Projekt-
management und die wissenschaftliche Begleitung des Projektes oblagen dem Fraunhofer-
Institut fiir Produktionstechnologie IPT Aachen (Forderkennzeichen 01HWO0176). Aktive Pro-
jektpartner waren die folgenden Unternehmen:
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e DeWind AG (Liibeck): Teilvorhaben »Gestaltung und pilothafte Erprobung der QM-
Dienstleistung »Anwendung eines prozessorientierten QM-Systems««; (Forderkennzei-
chen 01HWO0180)

e Gabler Maschinenbau GmbH (Liibeck): Teilvorhaben »Gestaltung und pilothafte Erpro-
bung der QM-Dienstleistung »Anwendung priaventiver Qualitditsmanagement-
Methoden««; (Forderkennzeichen 01THWO181)

e Haupts IT-Solutions (Diisseldorf): Teilvorhaben »Technischer Aufbau des Pilotbetriebs
»Quality Services« unter Einsatz heutiger Informations- & Kommunikationstechnolo-
gien«; (Forderkennzeichen 01HWO0178)

e PLATO AG (Liibeck): Teilvorhaben »Entwicklung und DV-technischer Aufbau des vir-
tuel-len Borsenplatzes »Quality Services« sowie die pilothafte Erbringung der Quality
Services«; (Forderkennzeichen 01 HW 0179) .

e Quality Engineers (Aachen): Teilvorhaben »Organisatorischer Aufbau und Umsetzung

des Pilotbetriebs "Quality Services" aus Sicht eines Dienstleisters« (01 HW 0177).

Ab Mitte 2004 tibernahm die Firma Philips Lighting in Aachen Aufgaben im Rahmen der
Umsetzung des externen Pilotbetriebes und ersetzte damit den Ende 2003 ausgeschiedenen
Partner DeWind AG.
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1.1 Ausgangssituation — Wissensintensive Dienstleistungen in Deutschland

Obwohl deutsche Unternehmen bei der technologischen Leistungsfihigkeit in Europa die
Spitzenposition einnehmen, reichen Kompetenz und Know-how im Technologiebereich heute
allein nicht mehr aus [BMBF99a]. Beim gesamtwirtschaftlichen Wachstum spielt der Dienst-
leistungssektor eine immer zentralere Rolle. Dies zeigt sich besonders stark darin, dass die
grofften Beschéftigungszuwédchse bei den Dienstleistungsunternehmen zu verzeichnen sind
[BMBF99a, MAN96]. Jedoch miissen in Deutschland die Potentiale dieses Wirtschaftssektors
noch stérker ausgeschopft werden, wie es in anderen Landern zum Teil schon realisiert wird.
Vorzugsweise bei den wissensintensiven und unternehmensnahen Dienstleistungen besteht
noch erheblicher Nachholbedarf, damit im Dienstleistungssektor weiterhin tiberproportionale
Wachstumsziffern verzeichnet werden kénnen [BMBF99b].
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Abbildung 1-1: Charakterisierung von extern erbrachten Dienstleistungen [HIRZ97]

Dienstleistungen werden von Unternehmen bisher fiir Aufgaben in Anspruch genommen, die
entweder mit den iibrigen Prozessen des Unternehmens nur wenig verflochten sind (z.B. Si-
cherheitsdienst oder Gebdudereinigung) oder einen wissensintensiven aber zeitlich begrenzten
Umfang haben (z.B. Beratungsleistungen oder Entwicklungsaufgaben) [HIRZ97]. Derartige
wissensintensive Dienstleistungen sind eine Teilmenge der unternehmensorientierten Dienst-
leistungen und machen etwa 2/3 der Dienstleistungsssektors in Deutschland aus (s. Abb.1-2).
Dabei wird nach beratenden Dienstleistungen (hier: Rechtsberatung, Buchhaltung und Steuer-
beratung sowie Marketing- und Managementberatung) und technischen Dienstleistungen (wie
EDV-Aktivitdten sowie technische Untersuchungen und Analysen) unterschieden [KLEEO3].
Gekennzeichnet sind sie durch einen tiberdurchschnittlich hohen Anteil an Hochschul- und
Fachhochschulabsolventen. Unternehmen setzen kaum kontinuierliche externe Dienstleistun-
gen fiir Kernprozesse ein, die eine zentrale Bedeutung fiir die Wertschopfung haben und eng
mit diesen Prozessen verkniipft sind.



1 Einleitung 11

Wirtschaftsgruppen 1996 1997 1998 Veranderung
. . . in 1.000 96-98
Wissensintensive invH
. . Handel 2.037 2.039 2.050 0,6
Wirtschaftszwei ge: Deutsche Bundesbahn 195 170 158 -18.7
Deutsche Bundespost 282 266 252 -10,6
Schifffahrt 48 46 44 -6,6
U b erd u rch mh n |tt I | Ch h lo) h er Luftfahrt, Augplatze und sonstiges Verkehrsgewerbe 155 154 159 2,2
Kreditinstitute und Versicherungsgewerbe 1.050 1.040 1.041 -0,9
A n t ei I an HO Ch - u n d Haushaltsbezogene Dienstleistungen 22 21 21 -1,8
Wissensch. Hochschulen u. sonst. Bnr., allg.- u. berufsbild. Schulen | 789 774 788 -0,1
FaCh h O Ch mh u I ab m | Ven t en sonst. Bildungseinrichtungen 318 328 333 4,8
1 Kunst, Theater, Flm, Rundfunk und Fernsehen 128 133 139 8,6
$W|e an Angege”ten der Verlags-, Literatur- und Pr 1 164 165 166 0,9
hochsten Leistun gsgruppe. Gesundheits- und Veterinarwesen 1.930 1.949 1.918 -06
Rechtsberatung sowie Wirtschaftsberatung und -priifung 546 586 623 14,1
Architektur-, Ingenieurbiiros, Laboratorien und &hnl. Institute 504 475 484 -3,8
Grundstiicks- u. Wohnungswesen, Vermégensverwaltung 292 295 310 6,1
Wirtschaftswerbung und Ausstellungswesen 95 97 107 11,6
L sonstige Diengleistungen 83 55 83 92
Anteil 1999: ca. 36 % — I Summe wissensintensive Dienstleistungen 8.616 8.594 8.656 05
zum Vergleich:
ubrige Dienstleistungen 4.816 4.828 4.909 1,9
2/3 aller Arbeit Sp latze des Produzierendes Gewerbe 11.078 10.732 10.570 -4,6
. . darunter: wissensint. Industrie 2.898 2.842 2.856 -1.4
DI enSt | eISt u ngssekto I"S! Gewerbliche Wirtschaft insgesamt 24.510 24.155 24.135 -1,5
Quelle: Bundesanstalt fir Arbeit: Statistik der i i ichti afti in D am 30.06.1996,

1997 sowie 1998. — Berechnungen des NIW.

Abbildung 1-2: Wissensintensive Dienstleistungen in Deutschland (1996-1998)

Der Grund, weshalb eine permanente Unterstiitzung des Kerngeschiftes von aullen bis heute
nur unzureichend durch Dienstleistungen durchgefiihrt und erprobt worden ist, liegt wohl in
den hohen Anforderungen. Aus den Erfahrungen der Projektpartner sind diese eine zeitnahe
Erbringung zu den Prozessabldufen, eine schnell wechselnde aufgaben- sowie situationsge-
rechte Gestaltung und die gleichzeitige Einbeziehung weltweit verteilter Standorte heutiger
Unternehmen. Zusitzlich existieren bei der Anbahnung und Erbringung von solchen wissens-
intensiven Dienstleistungen noch zahlreiche Probleme, die eine Realisierung bis heute ver-
hindert haben [REICO00]:

e Es fehlen Vorgehensweisen, wie ein Unternehmen wissensintensive Dienstleistungen von

aullen in das Kerngeschéft integrieren kann und die hierfiir notwendigen bzw. zu schaf-

fenden Randbedingungen sind weitgehend unbekannt.

e Die standortiibergreifende Ubertragung des notwendigen Wissens konzentriert sich immer
noch stark auf den personlichen, ortsgebundenen Kontakt zwischen Dienstleistungsanbie-
ter und -empfinger, welches mit einer entsprechend hohen zeitlichen und finanziellen Be-

lastung verbunden ist.

e Der effektive Einsatz moderner Informations- und Kommunikationstechnologien fiir die
Ubertragung und Verarbeitung von Wissen ist bisher nur unzureichend realisiert worden.

Defizite sind in diesem Kontext auf Seiten der Dienstleister aber auch der Kunden:

— Fehlende Beschreibung von Einflussfaktoren und Wirkzusammenhéngen zwischen
Technik und Kommunikationsaufgabe, um eine effektive Kommunikation bei der Zu-
ordnung ,,Komplexitdt der Kommunikationsaufgabe* und ,,Media Richness des Medi-
ums‘ zu erreichen [REIC00].



