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Implementation of quality management and its effects in the food industry
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Zusammenfassung

Die wichtigsten Griinde fiir die Einfiihrung von Qualitdtsmanagement
in einem Unternehmen der Erndhrungswirtschaft ist das Erkennen und
dauerhafte Vermeiden von Fehlern, die bessere Strukturierung der
Arbeitsabldufe und des Informationsflusses sowie die Optimierung des
Produktionsprozesses. Dies legt den Schluss nahe, dass in diesen Berei-
chen durch die Einfiihrung von Qualitditsmanagement ISO 9000ff die
grofiten Einsparungen bei den Unternehmern zu erreichen sind. Im
Rahmen dieser Studie konnte bei den Auswirkungen durch die Einfiih-
rung des Qualititsmanagements beispielsweise ermittelt werden, dass
die untersuchten Unternehmen Umsatzsteigerungen bis zu mehr als
26 % verzeichneten, die Lagerumschlaghidufigkeit um bis zu mehr als
30 % stieg, der Ausschuss um mehr als 62 % abnahm und die Anzahl
der Beschwerden sich um mehr als 60 % reduzierte.

Schlagworte: Qualitdtsmanagement, Erndhrungswirtschaft, ISO 9001 :
2000, Marketing

Summary

The most important reasons for implementing quality management in
an enterprise which operates in the food and fodder production and
trade, are the recognition of errors and their permanent avoidence, the
improvement of work flow structuring and the information flow, as
well as the optimization of the production process. This leads to the
conclusion that entrepeneurs may reach maximum savings by imple-
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menting quality management ISO 9000ff in the areas as mentioned. The
study also shows that once quality management was implemented,
enterprises reported a turnover growth by more than 26%, the stock
turnover frequency rose by 30%, and a reduction of waste goods by
more than 62% was achieved, and also the amounts of complaints de-
creased by more than 60%.

Keywords: Quality Management, Food Industry, ISO 9001 : 2000, Mar-
keting

1. Einleitung

Aufgrund starker Veranderung der Markte und deren Produkte in den
vergangenen Jahren ist der Erfolg eines Unternehmens entscheidend
vom Qualitdtsmanagement abhingig. Viele Unternehmen in der oster-
reichischen Erndhrungswirtschaft haben das Qualitdtsmanagement-
system nach der Norm ISO 9000ff eingefiihrt. Nach wie vor stehen
Unternehmen vor der Entscheidung, ob sie Thre Produktionsabldufe,
Entwicklung etc. nach den Anforderungen der ISO 9000ff dokumentie-
ren sollen. Um nicht zertifizierten Unternehmen die Entscheidung zu
erleichtern, wurden in einer Studie 53 Unternehmen in der Ernih-
rungswirtschaft nach den Griinden, Auswirkungen durch die Einfiih-
rung von Qualititsmanagement im Unternehmen, sowie nach den
Verbesserungen durch die Einfithrung von Qualitdtsmanagement be-
fragt. Damit die Verdnderungen auch messbar gemacht werden konn-
ten, wurden Kennzahlen wie Umsatz, Gewinn, Zahl der Beschwerden
etc. ermittelt.

2. Definition Qualitaitsmanagement

Unter dem Begriff Qualitit ist nach CROSBY (1979) die ,Ubereinstim-
mung mit den Anforderungen” zu verstehen. Die Anforderungen
werden dabei naturgeméfl von den Abnehmern der eigenen Produkte
festgelegt und nicht vom Produzenten selbst. Vor dem Hintergrund
der aktuellen Rechtslage, die den Schutz des Verbrauchers an oberster
Stelle sieht, ist jedes Unternehmen in der Lebensmittelkette gezwun-
gen, sich rechtlich und fachlich hinsichtlich der Einhaltung der vorge-
gebenen Standards abzusichern. Der Landwirt, der als Urproduzent an
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erster Stelle in dieser Kette steht, unterliegt nicht nur dem nationalen
Regelwerk bzw. den EU-Anforderungen (Produkthaftung, Lebensmit-
telhygiene etc.) und den internationalen Bestimmungen (bei Exporten
z.B. Antikorper nach der Impfung, Keimbesatz), sondern auch den
Anforderungen und Auflagen, die von den von ihm belieferten Unter-
nehmen vorgegeben werden.
Hinter dem Begriff ,Qualitditsmanagement” verbirgt sich das systema-
tische Planen, Umsetzen und Dokumentieren von Tétigkeiten, die bei
der Herstellung eines Produktes Einfluss auf die Qualitdt haben. Das
Unternehmen selbst legt den Umfang und die Tiefe des QM-Systems
fest. Ein QM-System umfasst deshalb grundsitzlich all jene Bereiche
eines Unternehmens, die fiir die Qualitit mitbestimmend sind. Nicht
die Endkontrolle eines Produktes sollte im Vordergrund stehen, son-
dern vielmehr die stetige Qualitdtskontrolle im Verlauf der Produkt-
entstehung bzw. Leistungserbringung.
Die ONORM EN ISO 9001 : 2000 bietet das Geriist fiir ein derartiges,
funktionsfdhiges QM-System. Dabei muss hervorgehoben werden,
dass ein wirksames QM-System in der Erndhrungswirtschaft so ausge-
legt sein muss, dass es nicht nur die Erfordernisse und Erwartungen
der Kunden erfiillt, sondern gleichzeitig die Interessen und Erwartun-
gen der Unternehmen in der Erndhrungswirtschaft wahrt. Die dquiva-
lente internationale Normenreihe ISO 9000 ist in den 80er Jahren ent-
standen und hat Branchen tibergreifend fiir den Bereich Qualitdtsma-
nagement weltweite Giiltigkeit. In tiber 70 Landern wird diese Norm
zur Zeit unveridndert angewendet. Da es in jedem Land ein eigenes
Normungsinstitut gibt, ist die Bezeichnung je nach Land unterschied-
lich. Fiir Osterreich gilt folgende Bezeichnung (die Buchstaben stehen
dabei fiir die entsprechenden Organisationen):
e in Osterreich

(Osterreichisches Normungsinstituty ONORM
e inder EU
e (Europdische Norm) EN
e und weltweit

(International Standard Organization) ISO
e Die Normenreihe ISO 9000 wurde im Jahr 2000 iiberarbeitet und

gliedert sich wie folgt:
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e 1SO 9000 : 2000QM-Systeme - Grundlagen und Begriffe

e 1SO 9001 : 2000QM-Systeme - Anforderungen

e 1SO 9004 : 2000QM-Systeme - Leitfaden zur Leistungsverbesserung

Ein prozessorientiertes oder ablauforientiertes QM-System unterstiitzt

alle wesentlichen betrieblichen Prozesse und durchleuchtet sie. Dies

fuhrt auch bei guten Unternehmen zu Optimierungsmdoglichkeiten.

Fiihrungsprozesse sowie die Aufgaben der unterstiitzenden Prozesse

(Kommunikation, Dokumentenlenkung, Vertragswesen, etc.) werden

ausdriicklich mit einbezogen.

Ein zertifiziertes Unternehmen muss fiir alle Funktionen innerhalb des

Produktionsprozesses festlegen:

e Formulierung der zu erfiillenden Aufgaben,

¢ Definition der Verantwortlichkeiten und Zustandigkeiten sowie der
Schnittstellen,

o Bereitstellung der zur Leistungserfiillung erforderlichen Mittel,

e Uberwachung der Durchfithrung der Prozesse und Bewertung des
Erfolges,

e Systematische Identifikation und Umsetzung von Verbesserungs-
moglichkeiten.

Ausgangspunkt fiir ein prozessorientiertes QM-System sind stets die

Kundenanforderungen. Unter den Kunden sind dabei die Abnehmer

der hergestellten Produkte zu verstehen. Dies kénnen demnach Kon-

sumenten, verarbeitende Betriebe oder auch der Lebensmittelhandel

sein. Erst wenn die Anforderungen, die diese Kunden an das Produkt

stellen, bekannt sind, ist es sinnvoll, sich tiber deren Realisierung und

Umsetzung Gedanken zu machen. Damit ist z.B. ein bestimmter Star-

kegehalt bei Getreide oder die Lagerfdhigkeit bei Paradeisern ange-

sprochen. Der Gesamtprozess ist eingebettet in Verbesserungsschlei-

fen, die alle Bereiche und Prozesse umfassen. Wichtig sind dabei vor

allem zwei Fragen:

e Haben wir das Richtige gemacht, d. h. entsprechen die Produkte
bzw. Dienstleistungen dem, was der Markt/der Kunde braucht?

e Haben wir es richtig gemacht, d. h. entsprechen die fertigen Pro-
dukte bzw. Dienstleistungen dem vorgegebenen Anforderun-
gen/Spezifikationen?



Qualitidtsmangement in der Erndhrungwirtschaft 323

Aus dem Input, d. h. den Informationen tiber die Kundenanforderungen
werden die notwendigen Prozessschritte zur Produktrealisierung abge-
leitet, wobei ein {tiberpriifendes System (Messung/Analyse/Verbesse-
rung, Verantwortung der Leitung, Management der Mittel) integraler
Bestandteil eines funktionierenden QM-Systems sein muss. Der Pro-
duktrealisierungsprozess sollte zu Produkten fiihren, die den Anforde-
rungen der Kunden vollkommen entsprechen und so zu einer hohen
Kundenzufriedenheit fithren. Letztlich sollten durch die Einfiihrung
eines addquaten QM-Systems permanente Leistungsverbesserungen
moglich sein, in dem Sinne, dass beispielsweise bei entsprechendem
Bedarf neue Produkte entwickelt werden, Produktmodifikationen
durchgefiihrt werden usw. - stets unter Berticksichtigung der vorgege-
benen gelenkten Kriterien des QM-Systems.

Permanente Verbesserungen
durch QM-System

Verantwortung
der Leitung

Messung,

Management Analyse und

der Mittel Verbesserung

Produktrealisierung

QM-System

Abb. 1: Struktur eines prozessorientierten QM-Systems
Quelle: POCHTRAGER, 2001, 55

3. Die Bedeutung eines QM-Systems

Das Qualititsmanagement verfolgt grundsitzlich zwei Ziele:
(a) Ziele innerhalb des Betriebes

¢ Aufdecken von Rationalisierungsreserven

¢ Aufdecken von Schwachstellen

e Optimieren der Produktionsprozesse
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e Reduzieren der Qualitidtskosten
(b) Ziele aulerhalb des Betriebes
e Sichern der Absatzchancen, durch Vertrauensbildung beim Abnehmer
e Verbessern des Images durch Kundenorientierung
e Erhohen des Kundenvertrauens in die Produktqualitit durch
durchgangige Dokumentation und damit Nachvollziehbarkeit
¢ Erhohen der Kundenzufriedenheit und der Kundenloyalitat, d. h. der
emotionalen Verbundenheit des Kunden an das eigene Unterneh-
men.
Daher muss beim Aufbau eines solchen Systems vor allem erortert
werden, welche Innenvorteile bzw. welche Auflenvorteile erzielt wer-
den konnen. Durch eine konsequente Dokumentation aller Produkti-
onsvorgange lassen sich iiber lingere Zeit Fehlerursachen aufzeigen,
die sonst nicht festgestellt werden. Eine systematische Durchleuchtung
aller qualitédtsrelevanten Téatigkeiten und das mogliche Feststellen von
Fehlern fithren zu einer kritischen Auseinandersetzung mit der unter-
nehmensinternen Produktrealisierung, die ansonsten wohl kaum statt-
finden wiirde. Ein wichtiger Vorteil des Qualitdtsmanagements besteht
darin, dass Vertrauen zum Abnehmer aufgebaut wird und dadurch
der Absatz gesichert bzw. gefordert werden kann.
Durch die rechtzeitige Einbindung der Kundenwiinsche in die Produk-
tionsplanung ist eine wichtige Voraussetzung fiir hohe Kundenzufrie-
denheit erfiillt. Dadurch findet eine Marktausrichtung der Produktion
und eine Differenzierung der Produkte statt, was besonders in gesittig-
ten Mérkten immer mehr an Bedeutung gewinnt. In der nachfolgenden
Abbildung werden die Moglichkeiten fiir positive und negative Erfah-
rung der Kunden dargestellt (vgl. FREHR, 1999, 32f).
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Gebrauchsanweisung Rechnung

‘Waren-Benutzung Verpackungen

Lieferzeit

Service-Besuch

Sonstiger
Schriftverkehr

Prospekt

Telefon-
Gespriach

Datenblatt

Verkaufs-Kontakte

Produkt-Présentation Preisliste

Abb. 2: Die , Erlebniswelt” des Kunden. Mdglichkeiten fiir positive und negative

Erfahrungen
Quelle: MASING, 1999, 33

An diesem Beispiel soll gezeigt werden, warum eine Beschrankung der

Qualitatsbemiithungen auf die Produkte eines Unternehmens alleine

nicht ausreicht. Das Produkt steht in Abbildung 2, nur an einer einzi-

gen Stelle ,Waren-Benutzung”. Alle anderen Einfliisse haben nur indi-

rekt mit dem Produkt zu tun, haben aber bei der Kaufentscheidung

einen wichtigen Einfluss auf den Kunden (vgl. FREHR, 1999, 33).

Ein Kunde kann dabei jeder sein, der mit einem Produkt oder Prozess

in einem Unternehmen etwas zu tun hat. Es kann zwischen einem

internen und externen Kunden unterschieden werden.

¢ Interne Kunden haben mit dem Produkt in ihrer Eigenschaft als Mit-
arbeiter des herstellenden Unternehmens zu tun. In diesem Sinne
sind sie zwar keine Kdufer aber dennoch Empfanger eines Produktes
oder einer Produktvorstufe (vgl. KAMISKE und BRAUER, 1996, 44).

e Der externe Kunde hat etwas mit dem Produkt zu tun, gehort aber
nicht dem herstellenden Unternehmen an. Dies schliefdt also nicht



326 Pochtrager

nur den speziellen Kiduferkreis ein, sondern kann sich auf die ge-

samte Gesellschaft, den Staat und die Offentlichkeit beziehen (vgl.

KAMISKE und BRAUER, 1996, 44).
Es wird damit jedes Ergebnis eines Verarbeitungsschrittes zum Ein-
gangsmaterial fiir den nédchsten Schritt. Jeder Mitarbeiter ist demnach
interner Kunde des im Herstellungsprozess vor ihm liegenden Mitar-
beiters und zugleich Anbieter seines Arbeitsergebnisses an den nach-
folgenden Mitarbeiter (Next Operation as Customer, NOAC). Voraus-
setzung ist, dass jedem Mitarbeiter die Erwartungen seines unmittelba-
ren Kunden bekannt sind. Es kann damit die gesamte Wertschop-
fungskette, die das Unternehmen durchzieht und noch dariiber hi-
nausgeht, als Verkniipfung von Kunden-Lieferanten-Beziehungen
betrachtet werden, die nachfolgend auch graphisch abgebildet sind.
Diese Graphik gilt sowohl fiir den internen als auch externen Kunden
in einem Unternehmen.

Anforderungen

Y . Y
Dienste
—| Lieferant | A | Kunde H@eram Kulge
Y\ Waren Y\

Riickmeldung

Abb. 3: TQM-Grundmodell: Kunden-Lieferanten-Beziehung. Jeder ist Kunde und
Lieferant

Quelle: POCHTRAGER, 2001, 65

Letztlich ist nur mit einer langfristig gesicherten Zufriedenheit der
eigenen Kunden auch eine hohere Kundenloyalitdt verbunden, was
zukiinftigen Absatz und Cash-flow sichern hilft.

4. Griunde fur die Einfuhrung von Qualitdtsmanagement

Auf die Frage: ,Warum betreibt IThr Unternehmen Qualitdtsmanage-

ment?” wurden bei den betroffenen Unternehmen folgende Aussagen

gemacht (gereiht nach Haufigkeit):

e Strukturierung der Arbeitsabldufe, bessere Nachvollziehbarkeit
und Kontrolle (22),

¢ Kundenzufriedenheit (14),
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¢ Kundenforderung (13),

e Verbessung der Qualitdt der Produkte und der internen Arbeitsab-
laufe (11),

e Marketingvorteil (Werbevorteil) (6),

e Existenzsicherung (4),

Diese Ergebnisse bestdtigen prinzipiell die Erkenntnisse einer Studie der

OPWZ aus dem Jahre 1995, auch wenn hierin nicht dieselbe Gewichtung

tiber die Nennungen der Qualitdtsmanager abgeleitet werden kann.

Marketing- Sonstiges
vorteile 16%
Kunden-

19%
v forderung

16%

O
% o

Senkung
Fehlerkosten
16% Eigentiimer

13%

Absicherung
Qualitat
20%

ADbb. 4: Einfiihrungsgriinde fiir ISO 9000
Quelle: OPWZ, 1995

Die Absicherung der Qualitdt durch verbesserte Arbeitsabldufe etc.
steht im Mittelpunkt der Betrachtung. Marketing und Kundenorientie-
rung wird auch von den interviewten Qualititsmanagern als dufSerst
wichtig angesehen. Erst an letzter Stelle werden hier wie dort die For-
derungen der Eigenttimer (Existenzsicherung) genannt.

5.  Verénderungen durch Qualitatsmanagement

Welche Verdnderungen durch die Einfithrung von Qualititsmanage-
ment in den Unternehmen umgesetzt worden sind, wird anhand der
nachfolgenden Tabelle aufgezeigt.
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Tab. 1: Verinderungen durch die Einflihrung von Qualititsmanagement

--- - - + ++ +++ Gesamt

Anzahl |Anzahl |Anzahl |Anzahl |[Anzahl |Anzahl |Anzahl [Mittelwert
Vermeiden v. Fehlern 5 20 28 53 5,4
bessere Nutzung Lieferantenpot.|1 1 11 13 18 9 53 4,4
erkennen Kundenbediirfnisse. |2 5 10 14 13 9 53 4,1
Umsetzung Kundenbedirfnisse. |2 5 7 17 14 8 53 4,1
Produktionsoptimierung 1 3 15 15 19 53 4,9
erflillen Kundenforderungen 1 2 15 18 17 53 4,9
erflllen Behordenforderungen |3 2 6 12 8 22 53 4,6

Quelle: Pochtrager, 2001, 185

Aggregiert ergibt dies untenstehende Abbildung (Mittelwert).

Vermeiden v. Fehlern

bessere Nutzung Lieferantenpot.

erkennen Kundenbedirfnisse

Umsetzung Kundenbediirfnisse

Produktionsoptimierung

erfiillen Kundenforderungen

erfillen Behordenforderungen

1 2 3 4 5 6
trifft nicht zu trifft voll und ganz zu

Abb. 5: Verinderungen durch die Einfithrung von Qualititsmanagement
Quelle: POCHTRAGER, 2001, 185

Es konnte festgestellt werden, dass es durch die Einfiihrung von Quali-
tdtsmanagement bei fast allen Befragten zu einer Erkennung und dau-
erhaften Vermeidung von erkannten Fehlern kam. Bei tiber 90 % der
befragten Qualititsmanager kam es zu einer besseren Erfiillung der
Kundenforderungen sowie zu einer Optimierung der Produktionspro-
zesse. Bei iiber 67 % der Befragten konnten eine bessere Nutzung der
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Potentiale der Lieferanten, ein frithzeitiges Erkennen von Bediirfnissen

der Kunden, eine Umsetzung der Kundenbediirfnisse in innovative

Produkte sowie eine bessere Erfiillung von Behtrdenforderungen fest-

gestellt werden.

Fir die Qualitdtsmanager sind bei der Einfithrung von der Norm ISO

9000ff auch Problembereiche aufgetreten, die bis jetzt nicht behoben

werden konnten. Zu diesen Problembereichen z&hlen:

e Durch den erhohten Preisdruck durch andere Firmen werden die
Unternehmen immer mehr gezwungen, den Bereich der Distri-
bution an andere Firmen zu vergeben, was eine liickenlose Kontrol-
le und Verbesserung schwieriger macht fiir den Auftraggeber.

e Ebenso ist ein immer kiirzerer Produktlebenszyklus bei den Pro-
dukten zu verzeichnen, was eine erhohte Flexibilitidt der Mitarbeiter
erfordert und dadurch die Weiterbildung der Mitarbeiter notwen-
dig macht. Dies stofsit jedoch bei den Mitarbeitern z.T. auf eher ge-
ringes Interesse.

e In einigen Unternehmen fehlen finanzielle und zeitliche Ressour-
cen, um sich tiber die vorbeugenden Korrekturmafinahmen Gedan-
ken zu machen.

6. Auswirkungen von Qualitdtsmanagement

Inwieweit durch die Umsetzung von Qualitdtsmanagement tatséchlich
Verbesserungen in den Unternehmen erreicht werden konnten, soll
anhand der nichsten Tabelle gezeigt werden.

Tab. 2: Verbesserungen durch die Einflihrung von Qualititsmanagement

- - + ++ +++  |Gesamt Mittelwert

/Anzahl |Anzahl |Anzahl |Anzahl |Anzahl |Anzahl |Anzahl

Strukturierung Infofluss 2 9 27 15 53 5,0
Strukturierung Arbeitsablaufe 1 8 24 20 53 5,2
Einsparung Produktion 3 5 7 18 13 6 52 4,0
Einsparung F&E 13 5 1 9 8 3 49 3,0
Einsparung Beschaffung 4 4 6 16 14 8 52 4,1
Einsparung Logistik 7 5 5 18 10 7 52 3,8
Einsparung Auftragsabwicklung |1 5 10 17 13 6 52 4,0

Quelle: Pochtrager, 2001, 182
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Aus der folgenden Abbildung wird ersichtlich, dass sowohl eine ver-
besserte Strukturierung der Abldufe (z.B. Zustandigkeit der jeweiligen
Mitarbeiter und deren Befugnisse) sowie eine verbesserte Strukturie-
rung des Informationsflusses (z.B. interne und exteren Kommunikation
im Unternehmen) durch die Einfithrung des Qualititsmanagements
erreicht worden ist.

Strukturierung

Strukturierung Arbeitsablaufe

Einsparung Produktion

Einsparung F&E

Einsparung Beschaffung

Einsparung Logistik

Einsparung Auftragsabwicklung 1 6

trifft nicht zu trifft voll und ganz zu

Abb. 6: Verbesserungen durch die Einfiihrung von Qualitidtsmanagement
Quelle: POCHTRAGER, 2001, 183

Finanzielle Einsparungen in der Produktion, in der Beschaffung und in
der Auftragsabwicklung konnten nur zu 66 % durch die Einfiihrung
von Qualitdtsmanagement realisiert werden (Antwortkategorien von
Jtrifft voll und ganz zu” [+++] bis ,trifft eher zu” [+]). Die geringsten
Einsparungen konnten im Bereich der Forschung und Entwicklung
durchgefiithrt werden. Da dies ein sehr innovativer Bereich in Unter-
nehmen ist, ist es auch nicht das Ziel das Qualitdtsmanagements dort
die grofiten Kosteneinsparungen zu erreichen.

Zu zusitzlichen Kosteneinsparungen durch die Einfithrung des Quali-
tdtsmanagements ist es in folgenden Bereichen gekommen:

e Mitarbeitermotivation - Reduktion der Personalkosten

e Verwaltung
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Abwasserentsorgung
Versicherungen

Priifungs-, Kontroll- und Reklamationskosten

7. Kennzahlen nach der Qualitatsmanagementeinfiihrung

Wie sich die Einfiihrung von Qualitdtsmanagement auf Kennzahlen in
den Unternehmen ausgewirkt hat, soll anhand der ndchsten Tabelle
gezeigt werden.

Tab. 3: Auswirkungen auf Kennzahlen

gestiegen| gleich geblieben | gesunken [unbekannt| Gesamt
Umsatz 14 11 28 53
Gewinn 10 13 2 28 53
ROI 11 11 31 53
Verschuldungsgrad 12 12 29 53
Lagerumschlagshaufigkeit 16 14 1 22 53
Lagerdauer 1 15 18 19 53
Personalkosten 7 15 10 21 53
Ausschuss 3 5 33 12 53
Kundenloyalitat 27 14 12 53
Zahl der Auftrage 16 18 19 53
Zahl der Beschwerden 3 10 32 8 53

Quelle: POCHTRAGER, 2001, 184

Bei der Ermittlung der Kennzahlen musste festgestellt werden, dass
viele Qualitdtsmanager, an die diese Befragung gerichtet wurde, keine
Auskunft geben konnten. In weiterer Folge wird nur mehr auf jene
Unternehmen eingegangen, bei denen die Qualitdtsmanager Angaben
zu den Kennzahlen machen konnten.

Positive Ergebnisse konnten durch die Einfithrung von Qualitdtsma-
nagement in den folgenden Bereichen festgestellt werden:

¢ Umsatzsteigerungen um mehr als 26 %

¢ Verbesserung des Gewinnes um mehr als 18 %

¢ Verbesserung des Return on Investment um mebhr als 20 %

¢ Reduktion des Verschuldungsgrades um mehr als 22 %

e Steigerung der Lagerumschlaghéufigkeit um mehr als 30 %
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e Bei den Personalkosten wurden Einsparungen um mehr als 18 %
erreicht, jedoch ist auch festzuhalten, dass bei 13 % der Befragten
die Personalkosten gestiegen sind

e Reduktion des Ausschusses um mehr als 62 %

¢ Steigerung der Kundenloyalitdt um mehr als 50 %

e Steigerung der Auftrage um mehr als 30 %

¢ Reduktion der Beschwerden um mehr als 60 %

8. Beispiel aus der Praxis

Die Bauernerddpfel Verkaufs GmbH Hollabrunn (Erzeugergemein-
schaft fiir Erdéapfel - EZG) hat sich im August 2002 nach der ONORM
EN ISO 9001 : 2000 zertifizieren lassen und hat das externe Audit be-
standen. Ihre Qualitédtspolitik wurde wie folgt definiert:

,-Die Kunden unserer Kunden sind unsere Kunden*

Kurz gefasst konnen als Leitlinien der Arbeit der EZG genannt werden:

e Qualitit vor Quantitit

e Rickverfolgbarkeit vom POS (Verkaufsort) bis zum Feld des jewei-
ligen Landwirtes

e Kooperation horizontal und vertikal

e Stindige Verbesserung ist angesagt

e Transparenz im System

¢ Kontinuitdt in der Vermarktung

¢ Produktion im Einklang mit der Natur und Umwelt

Da fiir die Erzeugergemeinschaft nicht die Endkontrolle im Vorder-

grund steht, sondern eine prozessorientierte Kontrolle durchgefiihrt

wird, soll anhand einer Tabelle gezeigt werden, dass die erzeugten

Erddpfel in mehreren Schritten diverse Kontrollen durchlaufen miis-

sen, ehe sie beim Konsumenten landen.
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Tab. 4: Kontrolle Bauernerdipfel Verkaufs GmbH

Prozess Tatigkeit Dokument
Planung Machbarkeitspriifung Liefervertrag LW, Fax Handel
Beschaffung Angebotspriifung Spezifikation - Angebote

Produktion und Ernte

Kontrolle beim Landwirt

Stichprobenweise Kontrolle der
Ackerschlagkartei,

org. Saatgutrechnungen,
Feldkontrolle, Vegetationsbericht,
Kistenbeschriftung, Emtemeldung,
Erntemuster, Bonitierung

Lagerung

Kontrolle beim Landwirt (LW)

Kontrolle beim Dienstleister (DL)

Lagerprotokoll,

bei Bedarf Abholkontrolle,
Bonitierung - Stichproben,
Temperaturhandbuch,

Sortierung und

Qualitdtskontrolle beim

Kontrollformular DL

Aufbereitung Dienstleister laut Richtlinien
Kennzeichnung und Produktflusskontrolle Org. Saatgutrechnung, Ackerschlagkartei,
Riickverfolgbarkeit Feldkontrolle LW, Kistenzettel, Lagerprotokoll

LW,

Begleitdokument LW, Wiegeschein,
Erntemuster DL, Lagerprotokoll DL,
Visitationsbericht im LEH

Auslieferung

Sackkontrolle (Name, Sorte,
Qualitit laut Richtlinien)

Lieferschein/Abrechnung vom Dienstleister an
EZG

Kontrolle im Geschaft

Produktqualitat

Visitationsbericht

Internes/externes Audit

feststellen von moglichen
Verbesserungspotentialen

Auditbericht

Kontrolle der
Mitarbeiter

Aufzeichnungskontrolle:
(Wochenbericht, Formulare)

Stellenbeschreibungscheckliste

Kontrolle der
Messmittel

Kontrolle und Standardisierung der
Messinstrumente (Temperatur und
Probekocher)

Tatigkeitsbericht

Quelle: POCHTRAGER und MEIXNER, 2002, 25

Vereinfacht kénnen die Kontrollen sowie die Wertschopfung innerhalb
der Erzeugergemeinschaft in der nachfolgenden Grafik zusammenge-

fasst werden:

Lanchwirte
Kleingruppe

Landwirtsch.
WVerein
externe Landwirte

/I

Diensteister 1 r

Dienstleister 2

Diensteister 3

Konsument

Abb. 7: Wertschdpfungskette inkl. Kontrollen bei der EZG
Quelle: POCHTRAGER und MEIXNER, 2002, 25



334 Pochtrager

Die Griindung der EZG geht auf die Initiative von 11 Landwirten zu-
riick (11ler Gruppe). Gemeinsam mit den restlichen 190 Landwirten
(landwirtschaftlicher Verein und Landwirte der EOM) haben sie die
EZG ins Leben gerufen. Um den Anforderungen der Richtlinien der
Bauernerdépfel Verkaufs GmbH Hollabrunn gerecht zu werden, muss
jeder einzelne Landwirt eine genaue Dokumentation tiber die Kultur-
fuhrung der Speiseerdédpfel, deren Lagerung etc. durchfiihren. Nach
einer qualitativen Kontrolle gehen die Produkte an die diversen
Dienstleister (Verpackung, Sortierung etc.). Die fertigen Produkte wer-
den, ehe sie an die Handelsketten ausgeliefert werden, erneut kontrol-
liert. Schlieflich werden die Erdépfel auch noch am Point of Sale (POS)
tiberpriift (i.e. Visitationsbericht).

Die Bauernerddpfel Verkaufs GmbH Hollabrunn ist die erste Erzeu-
gergemeinschaft in Osterreich, die ein durchgingiges QM-System auf-
gebaut hat. Bei diesem System sind die Erdédpfel vom Landwirt tiber
die Dienstleister (Verpacker) bis zum POS im Handel in ein einheitli-
ches Kontrollsystem eingebunden. Nicht nur die vertikale Durchgan-
gigkeit des QM-Systems vom Landwirt bis zum Handel zeichnet die
Erzeugergemeinschaft aus, sondern es wurde ihnen durch das externe
Audit auch bestitigt, dass die stindige Qualitdtsverbesserung sowie
die klare Qualitdtspolitik ein vorrangiges Anliegen der Arbeit der EZG
ist. Das Hauptziel der EZG liegt somit in der Erreichung einer mog-
lichst hohen Kundenzufriedenheit und nicht z.B. in der Erzielung
grofitmoglicher Ertrége. Jeder Konsument, der die Erdapfel der Bau-
ernerdépfel Verkaufs GmbH kauft, hat die Moglichkeit, den produzie-
renden Landwirt {iber den Sackanhinger bzw. deren Aufdruck zu
identifizieren und bei Bedarf auch zu kontaktieren.

Durch den Aufbau des QM-Systems hat die Erzeugergemeinschaft ein
vollstindig dokumentiertes, nachvollziehbares System tiber den Pro-
duktverlauf der Erdédpfel vom Landwirt bis zum Handel erarbeitet.
Durch diese gelenkte Produktdifferenzierung ist es der Erzeugerge-
meinschaft gelungen, ein Produkt auf den Markt zu bringen, das den
speziellen Kundenanforderungen weitestgehend entspricht. Dabei
muss aber festgehalten werden, dass die Umsetzung eines allgemein-
giltigen QM-Systems fiir die Landwirtschaft nur sehr schwer moglich
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ist. Vielmehr muss fiir den jeweiligen Fall ein eigenes QM-Modell auf-
gebaut und umgesetzt werden.
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