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sinnvoller Nutzen oder zusätzlicher Aufwand? 

DI Agnes Steinberger, 11 2012 



 qualityaustria -  DI Agnes Steinberger / DI Axel Dick - 2 - 

 

 Marktführer am österreichischen Markt 

 Akkreditiert durch die Akkreditierungsstelle des BMWFJ 

 Aktive Mitarbeit in diversen Normungsgremien 

 Netzwerk: Mitglied der wichtigsten internationalen 

Qualitätsorganisationen 

 IQNet, EOQ, EFQM, VDA-QMC, IATF  

 Vertreten in mehr als 50 Ländern  

 Zentral- und Ost Europa, Asien, Süd-Amerika, Nord-Afrika 

 > 550 Auditoren, Assessoren, Fachexperten und Trainer 

 Auslobung des Staatspreises Unternehmensqualität in 

Kooperation mit dem BMWJF 

 

Trainings-, Zertifizierungs- und Begutachtungs GmbH 

Qualität aktiv gestalten 
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 System-Zertifizierung, Begutachtung und Validierung 

 25.000 Zertifikate weltweit 

 Akkreditierung gem. ÖNORM EN ISO/IEC 17021 beim BMWFJ; 

BGBl. II Nr. 16/2012 

 

 Personenzertifizierung - Aus- und Weiterbildung 

 Mehr als 140.000 Teilnehmer in Lehrgängen und Seminaren, 

Workshops, Refreshings 

 Akkreditierung gem. ÖNORM EN ISO/IEC 17024 lt. BGBl. II Nr. 

369/2008 

 

 Produktzertifizierung 

 Akkreditierung gem. ÖNORM EN 45011 lt. BGBl. II Nr. 

267/2010 

Akkreditierungen 
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Auszug aus der Kundenliste 

12.000 Kunden vertrauen  
der Quality Austria GmbH 

und 12.000 andere! 

  

http://www.wien.gv.at/advuew/internet/?Layout=bild&Type=S&BILDCD=2008072812481846&LEGEND=&BILDART=Stelle
http://www.philips.at/index.page
http://www.nxp.com/
http://www.vamed.com/index.php?id=1&L=0
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 Weltweit vertreten 

 



 qualityaustria -  DI Agnes Steinberger / DI Axel Dick - 6 - 

   

Zertifizierte  

Qualitätsmanagementsysteme – 

  

Sinnvoller Nutzen oder  

zusätzlicher Aufwand? 
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Wie oft haben Sie im letzten Jahr 

eine Beschwerde ausgesprochen oder 

gar schriftlich formuliert? 

+ Fragen + Fragen + Fragen + 
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Wie viele Prozentpunkte des Umsatzes 

gehen durch Mängel  

in der Qualität 

des Produktes oder der Dienstleistung 

verloren? 

+ Fragen + Fragen + Fragen + 
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Wie viele Prozent 

der Arbeitstage pro Mitarbeiter im Jahr 

sind unproduktiv? 

+ Fragen + Fragen + Fragen + 
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 Beispiele   

 Jährlich erheben rund 78 Millionen europäische 

BürgerInnen Beschwerde.  

 In Österreich hatten 2009 29 % der Bürger Anlass zur 

Beschwerde. 

 Alleine der VKI zählt pro Jahr 250.000 Beschwerden.  

Der zufriedene und loyale Kunde oder Gast 

sieht anders aus: 
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Mängel an Produkten oder Dienstleistungen 

unzureichende oder irreführende 

Informationspolitik 

Termin- bzw. Lieferuntreue 

mangelndes Beschwerdemanagement 

46 % der Gewerbetreibenden reagieren nicht 

auf Beschwerden 

Folgende Faktoren sind dafür 

ausschlaggebend: 
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42% 24% 21% 24% 6% 8% 8% 34% 12% 

3% 

10% 

3% 
Exba-
Studie  
2007 

63% 43% 34% 33% 28% 19% 17% 10% 8% 

5% 

5% 

1% 

RM- 
Umfrage  

2010 

Wirtschaftslage Mitbewerb / Konkurrenz Probleme mit Kunden 
Mangel an qualifiziertem Personal Qualität der Produkte Staatliche Einflüsse / Politik 
Rohstoffbeschaffung Sonstiges Unternehmenssituation 
Energiepreise Umwelt / Wetter Unternehmensnachfolge 

Prozentuell genannte Hauptrisiken für die Organisation aus Sicht der Unternehmen. Es 

waren maximal drei Antworten möglich. Die Grundmuster zwischen beiden Bewertungen 

sind ähnlich, die Ausprägung ist in der Umfrage von 2010 jedoch stärker. Die 

Wirtschaftslage und der Mitbewerb wurden 2010 deutlich häufiger als Risiko angesehen als 

im Jahr 2007. 

 

Studie: Excellence Barometer 

Österreich, durchgeführt von 

Quality Austria im Jahr 2007  

 

Hauptrisiken aus Sicht der 

Unternehmen 
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Parameter Umsatz 

Umsatzgewinner berichten 3,5 Mal so häufig über einen 

unternehmensweiten Einsatz von Qualitätsmanagement. 

 

Parameter Gewinn 

Erfolgreiche Unternehmen berichten 2,5 Mal so häufig über einen 

unternehmensweiten Einsatz von Qualitätsmanagement als nicht 

erfolgreiche Unternehmen. 

 

Parameter Marktanteil 

Erfolgreiche Unternehmen berichten 3,5 Mal so häufig über einen 

unternehmensweiten Einsatz von Qualitätsmanagement als die nicht 

erfolgreichen. 

Wettbewerbsfähigkeit kleiner und mittlerer Unternehmen in Österreich  
- Erfahrungen mit Managementkonzepten 
(Quelle: Studie Management Center Innsbruck 2007) 

 

Studie MCI Innsbruck, 2007 
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KMU, die ein Qualitätsmanagement implementiert 

haben, gehören zu den erfolgreichen Unternehmen, 

die Umsätze, Gewinne und Marktanteile in den 

letzten 5 Jahren steigern konnten. 

 

 

Wettbewerbsfähigkeit kleiner und mittlerer Unternehmen in Österreich  
- Erfahrungen mit Managementkonzepten 
(Quelle: Studie Management Center Innsbruck 2007) 

 

Studie MCI Innsbruck, 2007 
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Produktivitätsverluste von 79 auf 84 Tage je Mitarbeiter und 

Jahr angestiegen (2008) 

Quelle: Czipin 2008 

62%38%

produktive Arbeitstage

unproduktive Arbeitstage

Mangelnde Planung und Steuerung 

Mangelnde Führung und Aufsicht 

Mangelnde Kommunikation 

IT-Probleme 

Fehlende Arbeitsmoral 

Mangelnde 

Mitarbeiterqualifikation 

Erfolgsfaktoren für die Produktivität  

von Unternehmen in Österreich 
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 Qualität ist… 
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 Qualität ist… 
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 Ebenen von Qualität   

 Produktqualität 

 Dienstleistungsqualität 

 

Prozessqualität 

 

Unternehmensqualität 

Vertrauen in Qualitätsarbeit  



 qualityaustria -  DI Agnes Steinberger / DI Axel Dick - 21 - 

 

… in Deutschland (DAX–Unternehmen) 

Maßgebliche Werte deutscher DAX-Unternehmen, Studie „Werte schaffen Wert“, 

BOOZ ALLEN HAMILTON 2001/2002 

Rang Wert Relative 
Häufigkeit 

Vgl. Dow Jones 
Unternehmen 

Rang 

1 Kundenorientierung 50 Integrität 1 

2 Innovation 42,8 Kundenorientierung 2 

3 Verantwortung 39,3 Zusammenarbeit 3 

4 Integrität 35,7 Verantwortung 4 

4 Leistungsfähigkeit 35,7 Leistungsfähigkeit 5 

6 Offenheit 32,1 Respekt 6 

7 Qualität 28,5 Qualität 7 

7 Respekt 28,5 Innovation 8 

9 Profit 25 Good Citizenship 9 

9 Nachhaltigkeit 25 Profit 10 

10 Vertrauen 21,4 Leidenschaft 10 

Führung 12 

Welchen Wert hat Qualität? 
Quelle Dissertation Max Kunze, ISBN 978-3-8349-0880-3 
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 Welchen Wert hat Qualität? 
Quelle Dissertation Max Kunze, ISBN 978-3-8349-0880-3 

… in KMUs in Deutschland 

Rang Wert Relative Häufigkeit 

1 Qualität 56,6 

2 Verantwortung 50 

3 Offenheit 36,7 

3 Innovation 36,7 

3 Kundenorientierung 36,7 

6 Zusammenarbeit 30 

6 Vertrauen 30 

8 Tradition 26,6 

Tabelle 6-7: Maßgebliche Werte der deutschen Familien- und Mittelstandsunternehmen 

Preteststudie DAHM/BÜSCHNER 2004, IHK-Studie Stuttgart 2007 
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 Kompetenzen   

Wettbewerbsfähigkeit aufgrund unternehmensspezifischer 

Kompetenzen 

4,67 4,57 4,5 4,46 4,44 4,42 4,38

1

2

3

4

5

Qualit
ät d

er D
ie

nstle
ist

ung/Pro
d.

Kom
pete

nz d
er G

L

Qualif
ik

atio
n M

A

sch
nelle

 +
 p

ünktl.
 L

ie
fe

ru
ng

Kundenbedürf
nis

se

Motiv
atio

n +
 Loyalit

ät M
A

Stä
rk

e d
er M

ark
e

 

5=sehr wichtig 

1=unwichtig 

Quelle: MCI, Studia Verlag, 2007, S. 34 
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Am wichtigsten ist - 

VERTRAUEN IN DIE ZUKUNFT – SZENARIEN UND PERSPEKTIVEN 
Worin liegen aus Ihrer gegenwärtigen Sicht die drei größten Chancen für Ihr Unternehmen?  
Hier stehen einige Punkte, die für die Weiterentwicklung eines Unternehmens bedeutsam sein können. Bitte 
wählen Sie drei Punkte aus. 
 

16. qualityaustria Forum - TED 
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Qualitätsmangel in der Dienstleistung: 

Rückruf nicht möglich! 
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 ISO 9001   

Qualität systematisch und konsequent managen 
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 ISO 9001   

Prozesslandkarte – Wechselbeziehungen von Prozessen 
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 Kundenkontaktpunkte   

Kongeniales Zusammenspiel zwischen Leistungsprozessen und 

Kommunikation steigert das Erlebnis der Marke 

  

Erfolg der 

Marke 

Erfolg mit 

Qualität 
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 Qualität Allgemein 
ISO 9001 

Sicherheit 
OHSAS 18001, SCC, SCP,… 

Spezialprodukte 
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Ex- 
cellence 

Austria 
Güte- 

zeichen 

Güte- 
siegel 

… 

Integriertes  
Management System 

 Umwelt 
ISO 14001, EMAS, FSC, PEFC CoC 

EN 16001, ISO 50001 

 

Branchenstandards 

Auto Food Health IT 

Zertifizierung, Begutachtung, Validierung 
(Systeme, Personen, Produkte, Berichte) 

Aus qualityaustria Sicht 
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Dienstleistungsqualität im Hotel 

Sicherheit 
Brandschutz, Unfallvermeidung, 

Erste Hilfe (Defi)  

Spezialisierungen 
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Wellness Familien Business Sport 

Qualität des Erlebnisses, 
der Umwelt 

 

Umwelt 
Energie, Wasser, Abfall, 

Gefahrstoffe, Reinigungsmittel, 
Beschaffung, Verkehr… 

 

Interne Standards 

Infra- 
struktur 

Zimmer 
Restau- 

rant 
Seminar- 
räume 

Positionierung, rechtliche Anforderungen, Kriterien, Kundenbefragungen, 
Beschwerdemanagement, interne Audits, Mistery Checks, externe Audits 

Aus Sicht des Unternehmens 
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 Qualifikation des Systembeauftragten bzw. Systemmanagers 

 Klares Commitment der Geschäftsleitung 

 Zusammensetzung des Projektteams 

 Klarheit der Vision und der Strategie 

 Klarheit, Verständlichkeit und Angemessenheit der Ziele 

 Interne Kommunikation 

 Einbindung der Mitarbeiter 

 Prozessorientierung 

 

für eine effektive Implementierung 

Erfolgsfaktoren 
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 Wirkung nach innen 

 Klarheit über Prozesse und Verantwortlichkeiten 

 Messbarkeit und Erfolgskontrolle von Prozessen 

 Motivation der Mitarbeiter 

 Kontinuierliche Verbesserung der Unternehmensleistung 

 Reduktion der Kosten und des Ressourcenbedarfes 

 

 

 

 

aus der Zertifizierung 

Nutzen 

Vertrauen & Verlässlichkeit  
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 Wirkung nach außen 

 Listung als Zulieferer 

 Dokumentation als innovationsorientierter Betrieb 

 Besseres Image in der Region 

 Gute Behördenkontakte 

 Employer branding 

 

aus der Zertifizierung 

Nutzen 

Vertrauen & Verlässlichkeit  
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Studie 

Befragung von  

 135 Betrieben, die nach ISO 9001 zertifiziert sind 

 115 Betrieben mit IMS (ISO 9001, ISO 14001, EMAS, OHSAS 18001) 

 

„Die Beiträge von Managementsystemen und 

speziellen Umweltprogrammen zur Realisierung der 

EU-Umweltpolitik in Österreich  

Lehrgang Executive Management, Masterthesis Ing. Wolfgang Hackenauer 2010 
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Ergebnisse (Auszug) 

  ISO 9001 
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Ergebnisse (Auszug) 
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 Qualität bewerten ISO 9001 

 Zahlen aus dem internationalen ISO survey 2010 
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 Qualität bewerten ISO 9001 

 Zahlen aus dem internationalen ISO survey 2010 
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 Qualität bewerten ISO 9001 

 Zahlen aus dem internationalen ISO survey 2010 
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 Qualität bewerten ISO 9001 

 Zahlen aus dem internationalen ISO survey 2010 
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 Qualität bewerten ISO 27001 

 Zahlen aus dem internationalen ISO survey 2010 
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 Qualität bewerten ISO 27001 

 Zahlen aus dem internationalen ISO survey 2010 
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 Qualität bewerten ISO 27001 

 Zahlen aus dem internationalen ISO survey 2010 
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 Fazit 

 Qualitätsmanagementsystem stärkt das Immunsystem des 

Unternehmens (gegenüber Krisen) 
 

 Erfolgsfaktoren: 

 Qualität der Führung 

 Kundenbedürfnisse sind bekannt 

 Prozesse werden konsequent danach ausgerichtet 

 Mitarbeiter sind motiviert und kompetent 

 

 Leistungsversprechen an allen (auch internen) 

Kundenkontaktpunkten umsetzen, stiftet Vertrauen 
 

 Der Trend geht in Richtung Integrierte 

Managementsysteme Qualität, Umwelt, Sicherheit, Branche 
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Mit Qualitätsmanagementsystemen 

gewinnt man Vertrauen! 


