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Sozialwissenschaften und Qualitit

Teil 2: Qualititsmanagement:
Heilsame Existenzbedrohung fiir die anwendungsorientierte
Soziologie?

Wolfgang Beywl'

Das Qualititsmanagement gewinnt aufgrund globaler 6konomischer Veriinderungen in
Unternehmen, Verbinden und im 6ffentlichen Sektor an Bedeutung (vgl. Kap. 1. im
Teil 1.). Dabei integriert es wie andere anwendungsnahe Disziplinen (z.B. die Betriebs-
wirtschaftslehre) Theorien, Ergebnisse und Methoden der Soziologie (Kap. 10.). Das
Qualitdtsmanagement beriicksichtigt den sozialen Wandel (10.1.), den Betrieb als
soziales System (10.2.) und auch die verinderte Rolle des Individuums in Organisation
und Gesellschaft (10.3.). Damit tibernimmt es Funktionen der Sozialwissenschaften.
In vielen Praxisfeldern wichst damit der Wettbewerb fir die anwendungsorientierte
Soziologie. Fiir diese als besondere Ausprigungsform komplexer Dienstleistungs-
produktion stellt sich die Frage, ob sie ihre Leistungsprozesse den Anforderungen des
Qualititsmanagements gemaB organisieren sollte (Kap. 11.). Dies hitte Konsequenzen
fiir Lehre und Studium der Soziologie (11.1.) sowie fiir die praxisnahe Auftragsfor-
schung (11.2.). Eine qualititsgesteuerte angewandte Sozialforschung kann ihre Markt-
chancen im Beratungs-, Gutachten- und Trainingsmarkt verbessern. Dartiber hinaus
vermag sie auch zur Aufwertung der akademischen Soziologie beizutragen. Diese mufl
sich als kritische Instanz zur Analyse und Beurteilung globaler Entwicklungen und
Krisen gerade dann bew#hren, wenn mit dem Qualititsmanagement eine neuen Phase
der Produktivitits- und Produktionssteigerung eingeleitet ist (Kap. 12.).

1 Hans-Jurgen Schild, Hamburg, danke ich fur kritische Kommentare.
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10. Integrationsfunktionen der Soziologie sind im neueren
Qualititsmanagement "aufgehoben™!

Der Bedeutungsverlust der Soziologie als Orientierungs- und Integrationswissenschaft
einer komplexen, arbeitsteiligen und auch kulturell differenzierten Gesellschaft wird
durch die Profession® selbst interpretiert als Folge alltaglicher Verwendung und
Trivialisierung sozialwissenschaftlichen Wissens sowie strategischer, konzeptualisieren-
der Verwendung sozialwissenschaftlicher Argumentationen in organisatorischen,
institutionellen und anderen machtgesteuerten Handlungskontexten.

In der Qualitatsliteratur finden sich beide Verwendungsarten und dariiber hinaus
die pragmatische: Was funktioniert, wird angewandt. So beansprucht Juran (1993, S.
89 ff.) fiir sich, das urspriinglich eng auf die gesellschaftliche Einkommensverteilung
(also die Macro-Ebene) bezogene Pareto-Prinzip auf alle méglichen Gegenstinde und
insbesondere auf die Qualitétssicherung erfolgreich iibertragen zu haben: "Entscheidende
Minoritdt und niitzliche Majoritat". Bevorzugt kommen als "Tools" der Qualitits-
sicherung einfach handhabbare Daten-Erhebungs- und Auswertungstechniken zum
Einsatz, die auch zur Grundausstattungder empirischen Sozialforschung gehéren. Juran
(1993, S. 143 ff.) entwickelt eine MeBtheorie mit eigener Terminologie, die er sowohl
auf technische wie auf soziale Gegenstéinde anwendet.

Mit Schwergewicht bei der Trivialisierungsthese sei - von der Macro-Ebene
ausgehend - veranschaulicht, welche sozialwissenschaftlichen Konzepte und Perspektiven
die moderne Qualititswissenschaft integriert hat.

10.1. Der Soziale Wandel erfordert ein Qualititsmanagement mit gesell-
schaftlicher Integrationsaufgabe

Als auslosend fiuir die rasche Verbreitung qualitéitsbezogener Managementstrategien wird
immer wieder "Wertewandel" angefiihrt. Dieser bewirke, daB "... Unternehmen in
steigendem MaBe ihr Handeln auf die Anforderungen der Gesellschaft und der 6kologi-
schen Umwelt ausrichten miissen" (Topfer/Mehdorn 1994, S. 4). Oess (1993, S. 140)
nennt als Hintergriinde gar die "Studentenrevolution" und die von ausldndischen
Arbeitern "mitgebrachten unterschiedlichen Kulturen".

Imai (1994, S. 219) formuliert seine Version der soziologischen Grundthese, dal
eine historische Wirtschaftsformation als Gesamtheit von Eigentumsordnung, Technolo-
gic und Produktionsorganisation einerseits, von Werten, Normen und kulturellen
Orientierungen andererseits zu verstehen ist: "Produktivitit (sei) immer mit einem

2 Vgl. exemplarisch Beck und BonB8 (1989); Wingens (1988); Weber (1994).
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kulturellen Ansatz verbunden ist”. Die "Produktivitéitskultur"sei letztlich entscheidend
fiir die "internationale Wettbewerbsfihigkeit". Sein Gespann "Gewinn und Kaizen" als
Triebkraft erfolgreicher Topmanager (S. 264) korrespondiert mit Max Webers
"Protestantische Ethik und der Geist des Kapitalismus". Die Erkldrung der heutigen
japanischen Vorrangstellung verlduft analog zu der Webers in Bezug auf die damalige
westeuropéische: Hierund gesterneine religios fundierte Rationalitit, die personifiziert
ist in einem nach "Bew#hrung und Beruf strebenden" Unternehmer-Eigentiimer, dort
und heute eine kulturell gerahmte Spiritualitit, die von den Spitzenfihrungskriften
ausgeht und die Belegschaften, das Volk im Streben nach wirtschaftlicher Uberlegenheit
integriert.

Das soziologische Selbstverstindnis als Integrations- oder auch Emanzipa-
tionswissenschaft findet in der modernen Qualititswissenschaft ihr Pendant: Oess (1993,
S. 79) bezieht sich auf Deming (1993) als "Statistiker mit dem sozialen Gewissen".
GemaB Ishikawa hitten Unternehmen in der Gesellschaft nur dann eine Existenzberechti-
gung, wenn sie die Bediirfnisse der Menschen befriedigen (S. 84). DaB hierzu auch
soziale Sicherheit und Sicherheit des Arbeitsplatzes zihlen, schwingt bei Juran (1993,
S. 256) mit.

10.2. Der Betrieb als soziokulturelles System ist Bezugspunkt fiir
Qualitiitsmanagement

Viele Analogien zwischen Soziologie und Qualititswissenschaft finden sich auf der
Meso-Ebene. So beschreibt Juran (1993, S. 485f.) moderne Unternehmen als kulturell
differenzierte und deshalb prekire Aggregate:

"Auch ein Unternehmen stellt eine menschliche Gesellschaft dar. In groBen
Unternehmen existiert sogar eine Vielzahl von Gesellschaften ... Diese Gesellschaften
haben jeweils unterschiedliche Sichtweisen und entwickeln auch unterschiedliche
Kulturmuster. Und jede von ihnen 148t kulturelle Vorbehalte erkennen, wenn sie ihre
Vorstellungen gefihrdet sieht.”

Aufgabe im UmgestaltungsprozeB des Total Quality Management (TQM) ist auch,
den damit drohenden Statusverunsicherungenbei den verschiedenen Gruppierungen im
Unternehmen gezielt zu begegnen. Juran (1993, S. 490 ff.) formuliert unter Berufung
auf "Verhaltensforscher" 11 Regeln zum Umgang mit "kulturellen Vorbehalten" und
verweist als "ausgesprochen grundlegende Arbeit" auf die von Margret Mead (1951).
Unter den deutschen Autoren arbeitet Oess die "soziale Dimension" des Qualitéts-
management besonders heraus. So kritisiert er die ISO 9000ff Normen, da sie wenig
Hilfen gében "... zur Gestaltung des sozialen Systems, wie Fihrungsstil, Motivation,
Zusammenarbeit, Kommunikation und seiner Beziehung zum technischen System". (Oess
1993, S. 66). Er lobt Feigenbaum (1986) ob seiner Betonung des sozialen Systems samt
der "interfunktionellen Zusammenarbeit und Beteiligung aller Mitarbeiter".
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Juran sieht auf der Ebene der "Microprozesse" groBe Chancen fiir gruppenformige
autonome Arbeitsprozesse ("Einfihrung selbstregulierender Arbeitssysteme unter
geringer oder gar keiner Managementbeteiligung" (Juran 1993, S. 445)). Er miBt
Projektteams, Qualitétszirkeln und Partizipation iiberhaupt groBien Stellenwert zu. Mit
"Partizipation" wird ein Begriff hiufig genutzt, der seine Hochkonjunktur in den
deutschen Sozialwissenschaften schon in den 70er Jahren hatte. Schon dort wurde er
normativ als "Partizipationspostulat” vertreten (v. Alemann 1978, S. 39). Oess (1993,
S. 268 ff.) kniipft explizit daran an: Er erinnert an den ("miBigen") Erfolg von
Wirtschaftsdemokratie und Mitarbeiterunternehmen in Deutschland. Fiir ihn ist das
"wirklichNeue am japanischen Konzept" die Einbeziehung der Mitarbeiter an der Basis
"durch das Instrument der Quality Circles". "Es ist deshalb um so verwunderlicher, daB
prozeBorientierte Filhrung, Einbeziehung der Betroffenen, Teamarbeit innerhalb der
Entwicklungsfunktion, Kommunikations- und Teamfihigkeit in westlichen Firmen nicht
mehr Beachtung geschenkt werden ..." (S. 213). Fiir ihn ist TQM daher der gezielte
Versuch zur Gestaltung des soziotechnischen Systems (S. 90 ff.). Dies fordert vom
Management, "Kenntnisse und Fertigkeiten auf dem Gebiet der Veréinderung groBer
Systeme ... zu erwerben, genauso wie Techniken fiir den Umgang und die Leitung von
Kleingruppen. ... Spitzenleistungen in Bezug auf Qualitt sind deshalb langfristig ohne
systematische, auf faktischen Daten beruhende Verhaltenssteuerung nicht méglich” (S.
323). Dem stimmen auch (Toépfer/Mehdorn 1994, S. 189 ff.) zu: Da "Personen als
Triger des TQM-Konzeptes" den Ausschlag giben, miisse das Unternechmen als soziales
System gestaltet werden und schlieBlich auf kooperative Fiithrung setzen.

Partizipation als" Autonomisation"” istim TQM auf die Microprozessebeschrinkt.
Durchintensive Mitarbeiterbeteiligung kann Motivationund Zufriedenheit als Conditio
sine qua non fiir Qualitit erreicht werden. Doch es endet die "Selbstverwirklichung”
der Mitarbeiter schon dort, "wo die Bediirfnisse der Kunden beriihrt werden" (Oess
1993, S. 276). Der Verweis von Oess auf Wirtschaftsdemokratie und Mitarbeiterunter-
nehmen leitet daher fehl! In wirtschaftisdemokratischen Modellen soll der Einflu8} der
Beschiftigten - z.T. auch der Konsumenten - auch auf betriebliche Grundsatzent-
scheidungen erméglicht werden, institutionalisiert {iber demokratisch konstituierte (Mit-)
Entscheidungsgremien. Dem TQM hingegen geht es um auf die Arbeitsplitze in der
Werkhalle oder im Biiro beschrankte Basisdemokratie bei unbeschréinkter Geltung des
Direktionsrechts auf gesamtbetrieblicher Ebene.

Die Integration der kollektiven Beteiligungsrechte, welche die deutschen Mit-
bestimmungs- und Betriebsverfassungsgesetze bieten, fordert dem aus ganz anderen
politischen Wirtschaftsverfassungenimportierten TQM Anpassungsleistungenab (erste
Uberlegungen bei Oess 1993, S. 300 f.). Vielleicht liegen gerade hier besondere
Chancen fiir ein auch unter sozialen und okologischen Gesichtspunkten effektives
Qualititsmanagement?!
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10.3. Qualititsmanagement muB Individualisierungsinteressen beriicksichtigen,
ohne die soziale Kohdsion zu gefihrden!

"Management based on humanity is a system of management that lets the unlimited
potential of human beings blossom" (Ishikawa, zitiert nach Bithner 1993, S. 11).

Im TQM gilt dem Individuum, der interpersonalen Kommunikation und den
sozialen Handlungskompetenzen des Einzelnen hohe Aufmerksamkeit, denn TQM ist
"... fast ausschlieBlich auf die Qualitit der Mitarbeiter ausgerichtet”. Im Rahmen der
neuen Produktionskonzepte wird die Leistung des Einzelnen als Mitglied einer {iber-
schaubaren Arbeitsgruppe transparenter, die sich wesentlich selbst kontrolliert. Eng
riickgekoppelte (interne) Kunden-Lieferanten-Beziehungen erfordern hochintensives,
verantwortliches und selbstindiges Arbeiten. "Die soziale Kompetenz muB sich in den
bereitsangesprochenenKategoriender persénlichen Ausstrahlung, Teamfihigkeit - und
das heiBt Motivations- und Uberzeugungsfihigkeit - sowie Konfliktlssungskompetenz
duBern” (Topfer/Mehdorn 1994, S. 205). Gefordert ist "Bereitschaft, stets dazu zu
lernen” (S. 109). Im Anschluf an Ishikawa ist es daher anzustreben, daB "... jeder, der
mit einem Unternehmen in irgendeiner Weise zusammenarbeitet ... sich wohl und
gliicklich fiihlen (kann)". Imais "sténdiges Streben nach personlicher Verbesserung",
die "Mitarbeiteridentifikation" bei T6pfer und Mehdom oder das "Human- Quality-Kon-
zept" von Biihner (1993) signalisieren, daB es um die Modellierung interpersonalen
Beziehungen geht.

Fihrung und Leitung miissen daher neu ausgerichtet werden. Sie sollenes jedem
einzelnen ermdglichen, “seine Féhigkeiten voll einzubringen und sein Potential zu
entwickeln" (Oess 1993, S. 84). "Betreuende Fiihrung (Coaching)" baut "Vertrauen"
als Grundlage der "Delegation von Verantwortung" auf (S. 103 ff.). Ein Spannungs-
verhiltnis besteht darin, daB dem Einzelnen bzw. der jeweiligen Arbeitsgruppe stark
differenzierte Leistungs- und Qualititsanreize gemacht werden. Andererseits muf} die
soziale Kohision des Betriebsganzen gesichert werden. Damit stellt TOM den Fithrungs-

kraften zusitzliche Aufgaben beim "Management des Sozialen".

3 Buhner (1993), der dies im Munde fuhrt, ist Beispiel fur eine subversive Abwehr gegen
die mit TQM verbundenen Fithrungsgrundsitze: Trotz eingestreuter "weicher" Termini
("Qualitative Personalplanung"”, "Kommunikation", "Soziale Kompetenz", "Begehren, Fithlen,
Empfinden/Wahrnehmen") weisen die meisten seiner Fithrungsregeln das alte top-down
Denkenaufund bewegensichimherkdmmlicheningenieurwissenschaftlichen Planbarkeits--
Paradigma.
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11. Anwendungsorientierte Sozialwissenschaft mufl den
Kriterien des Qualitiitsmanagement geniigen!

"Das Fach Soziologie ... erbringt fiir seine Praktiker im Beruf zu wenig Dienstleistun-
gen; es liefert dem Praktiker nur sehr begrenzte Anwendungshilfen. Es fehlen In-
strumente der Praxisgestaltung ...".* So beschreibt Heine v. Alemann das "Anwen-
dungsdefizit der Soziologie": Hier formuliert der Autor eines Standard-Lehrwerks der
empirischen Sozialforschung, daB die akademische Soziologie herausragende Bediirfnisse
zweier primdrer Kundengruppen® unzureichend erfilllt: derjenigen, die Soziologie
studieren, sowie derjenigen, die Forschungsdienstleistungen nachfragen. Es geht um
die Nachfrage (1) nach Vermittlung einer am Arbeitsmarkt verwertbaren sozialwissen-
schaftlichen Qualifikation und (2) nach fiir die Praxis gebrauchsfahigen Forschungs-
dienstleistungen.

Der gegenwirtige Siegeszug des Qualititsmanagements regt an zur Uberlegung,
ob denn nicht auch die angewandten Sozialwissenschaftenihren Leistungserstellungs-
prozeB gem&B Prinzipien des Total Quality Management organisieren sollten. Dies
kénnte ihnen helfen, gebrauchstiichtig und wettbewerbsfihig zu bleiben oder wieder
zu werden. Diese Frage kann sowohl auf die Ausbildungsprozesse von Sozialwissen-
schaftern als auch auf die Durchfithrung von anwendungsbezogenen Forschungs-
prozessen gerichtet werden. Die beiden Leistungsfelder sind aufeinander angewiesen:
Die geiibte Praxis in anwendungsfihigen Forschungsdienstleistungen(i.S. von "fitness
for use") ist Voraussetzung fiir die Vermittlung einer praxisrelevanten sozialwissen-
schaftlichen Ausbildung. Im Sinne der Einheit von Lehre und Forschung bedeutet dies:
Soll Praxisbezug als professionelle Grundhaltung vermittelt und durch entsprechende
Studieninhalte verankert werden, muB diese Anforderung in den Forschungsaktivititen
nachvollziehbar eingeldst werden. Umgekehrt sind praxisbezogen ausgebildete Soziolo-
gen Voraussetzung dafiir, daB es die angewandte Sozialforschung zur einer konkurrenz-
fihigen Marktstellung bringen kann.

4 Vgl. v. Alemann (1994, S. 279); siche auch die Kritik von Schneider (1988, S. 45 ff.) am
Ergebnis der Studienreformkommission Politologie/Soziologie.

5 Ein weiterer primérer Kunde der Soziologie, auch der angewandten, ist "die Gesellschaft".
Wihrend sich der "Kundennutzen" bei Studierenden und Aufiraggebern entlang der
Methodologie des Qualititsmanagement hinreichend genau identifizieren 148t, wird ein
solcher Versuch fuir "die Gesellschaft” erfolglos bleiben. Die Sozialwissenschaften kdnnen
ihre Funktion im sozialen Wandel nur dann erfiillen, wenn sie ihre Ziele, Werte und Normen
in weitmdoglicher Unabhangigkeit von dkonomischen und politischen Machtkonstellationen
definieren - als "freie” Wissenschaft. Diese Sonderstellung als kritische Instanz gesell-
schaftlicher Reflexivitit befreit die Soziologie nicht davon, sich in anderen Dienstleistungs-
funktionen am Mafistab der Kundenzufriedenheit zu orientieren.
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11.1. Qualitiitsverbesserung von Lehre und Studium der Soziologie?

Vielfiltige Versuche hat es gegeben, in der soziologischen Hochschulausbildung die
Anwendbarkeit des erworbenen Wissens zu sichern. Zugespitzt unterscheidbar sind zwei
Strategien:

Zum einen der Versuch, "Praxisverinderung durch Wissenschaft" (vgl. Schifers
1991, S. 187) zu betreiben. In einer Gegenbewegung zur positivistischen, die schlechte
Wirklichkeit bloB verdoppelnden, "wertfreien" Soziologie soll die gesellschaftliche
Realitéit gemdB der WertmabBstébe kritischer Wissenschaft verdndert werden. In einer
derart verdnderten Gesellschaft wiren neue, sozialwissenschaftlich steuerbare Auf-
gabenfelder entstanden. Organisationen und Institutionen hitten sich sozialwissen-
schaftlich begriindeten Normen und Logiken gefiigt. Das Anwendungsdefizit hitte sich
durch Anpassung der Praxis an die Theorie aufgeldst. Stabs- und Fithrungspositionen
fur Soziologen als professionelle Navigatoren fiir die verdnderten sozialen Realitdten
hitten sich gemehrt.

Der durchschlagende Erfolg einer solchen Strategie der gesellschaftlichen
Transformation gemiB professioneller Interessen blieb aus.® Doch verdanken viele
erwerbstétige Soziologen ihre erreichte Position Teilerfolgen auf diesem Gebiet. Sei
esdurch Einrichtung von Abteilungen "Grundsatzfragenund Statistik" in Unternechmen
und Behorden oder der Etablierung von "Meinungs- und Wahlforschung” als Bestandteil
politischer Rituale oder anderer Tatigkeitsfelder, in denen die "Konstruktion des
Sozialen" Gegenstand darauf spezialisierter beruflicher Tétigkeit geworden ist.

Der weitaus weniger ambitionierte Versuch ist der, durch Qualifikations-Zusatz-
angebote Transfersicherung sozialwissenschaftlichen Wissens zu fordern: Da die im
Studium erworbenen Fahigkeiten und Kenntnisse selten unmittelbar fiir den Arbeitsmarkt
taugen, werden ergiinzende "Berufsfeldpraktika fiir Sozialwissenschaftler”, "Personal-
transferprogramme", Spezialseminare zur "Studium-Berufs-Passage" oder dhnliche
Add-On-Angebote gemacht (Gernand, 1988; Grithn/Schroeder; 1990; Ronge/Schulz
1993). Die schwierige Berufseinmiindung und Statuspassage soll erleichtert werden,
indem ein Stiick Anpassungsprozef an die Erwerbstitigkeit schon wihrend der priméren
Ausbildungsphase vorweggenommen wird.

Die verschiedenen Ansitze zum Projektstudium, zur Integration ldngerer Pflicht-
praktika oder zur Einfihrung von Handlungsforschung als Lehr-/ Lernprinzip versuchen,

6 Dem Pionier auf diesem Gebiet, der Rechtswissenschaft, ist dies hingegen weitgehend
gelungen: Ahnlich der universitiren Medizin beeinfluBt die Jurisprudenz die Nachfrage nach
Dienstleistungen ihrer Disziplin aktiv. Uber das mit Rechtsprechung und Rechtsentwicklung
eng verkoppelte Ausbildungssystem gelingt eine kontinuierliche Ausweitung juristischer
Berufsfelder.
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Elemente der Transformation des Berufsfeldes mit denen der Anpassung der Auszubil-
denden zu kombinieren.

Diesen Versuchen war nur méBiger Erfolg beschieden. Dies belegen viele Beitriige
inden vergangenen Jahrgéingenvon "Sozialwissenschaftenund Berufspraxis" oder auch
die spezifischen Arbeitslosenquoten flir Absolventen sozialwissenschaftlicher Studiengén-
ge. Eine Qualititsstrategie der Ausbildung anwendungsfihiger Soziologen mufl mit dem
Prinzip brechen, die Ausbildungsziele und -inhalte allein aus der fachwissenschaftlichen
akademischenDiskussionzubestimmen. Die Schwerpunktsetzungiiber Studienrichtun-
gen’ oder Stellenausschreibungenbei Berufungsverfahrensind bei dem raschen Wandel
der Anforderungen in den Praxisfeldern zu inflexibel. SchlieBlich kann es nicht dem
einzelnen Lehrenden {iberlassen werden, Praxisbezug durch Schwerpunktsetzungen in
den Lehrveranstaltungen insbesondere des Hauptstudiums zu sichern. Vielmehr muf}
der Macro-ProzeB der soziologischen Ausbildung auf die Bedarfe aller wichtigen
Kundengruppen flexibel abgestimmt werden. Dies erfordert u.a. Kompetenzen der
Bedarfsanalyse, des Projektmanagements sowie der Qualitétssicherung durch ProzeB-
und Transferevaluation.®

Die Vorbehalte gegeniiber der Einfiithrung einer bedarfsorientierten Komponente
in der Studiengangplanung sind insbesondere an Universitéten hoch. Die Akteure des
akademischen Systems befiirchten einerseits - sicher nicht zu Unrecht - Ubergriffe
auBenstehender méchtiger Interessengruppen auf ihr bisheriges Definitionsmonopol freier
Lehre und Forschung. Durch die Empfehlungen von Studienreformkonzeptionen sowie
ministeriell iiberwachte Studien- und Priifungsordnungen ist andererseits ein enger
Rahmen gezogen. Gegenwiirtig scheint esausschlieBlichalsModellversuch vorstellbar,
Qualitidtsmanagementin die soziologischeHochschulausbildungzuintegrieren. Esliegt
daher nahe, zunichst im Feld der Auftragsforschung Erfahrungen zu sammeln, um
nachfolgend die Ubertragbarkeit auf Lehre und Studium zu iberpriifen.

11.2. Qualititsmanagement sozialwissenschaftlicher Auftragsforschung?

Qualitdt von Anfang an bedeutet auch fiir angewandte Forschung Orientierung an den
Kundenbediirfnissen. Auftraggeber, aber auch andere Beteiligte (z.B. Mitarbeiter oder
Zielgruppen in einem von diesem Auftraggeber durchgefithrten Programm, im Rahmen
von Erhebungen Interviewte ...) haben oft ein hohes Interesse an piinktlicher, voll-
stindigerund kostengiinstiger Lieferung: von Gutachten, Prisentationen, Beratungslei-

7 Wie z. B. die angewandte Studienrichtung im integrierten Diplom-Studiengang Sozialwis-
senschaften an der Bergischen Universitit Gesamthochschule Wuppertal, dessen Profil in
der neuen Studienordnung nicht mehr ausgewiesen wird.

8 Uberlegungen, wie "Kundenorientierung” in die Verbesserung von Soziologie-Studiengéngen
eingebaut werden konnte, finden sich in Beywl, Gralki und Grithn (1995).
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stungen, Gespréchsprotokollen usw. Die Planung und Steuerung sozialwissenschaftlicher

Leistungsprozesse hat die erwarteten Kundennutzen prézise zu bestimmen. Sie mufl

Priorititen setzen, Konflikte zwischen verschiedenen Kundengruppen managen und

schlieBlicheffiziente und effektive Analyseverfahreneinsetzen, um Produkte von hoher

Qualitit abzuliefern.

Eine Moglichkeit, ein solches Forschungsdesign zu entwerfen und zu controllen,
bietet Jurans "StraBenkarte der Qualitétsplanung”. Seine Differenzierung nach Micro-
und Macro-Prozessen gibt Anregungen, wie einzelne Erhebungen (z.B. eine standardi-
sierte Befragung , deren Planung, Durchfiihrung und Auswertung ein Micro-ProzeB ist)
in den Macro-ProzeB der Forschung integriert werden kénnen. Hierzu zihlen einerseits
(im Sinne von multimethodischen Mehrebenenanalysen) Strategien der Informations-
beschaffung (Expertengepriche, Literatur- und Dokumentenanalyse), andererseits die
Verbreitung der Ergebnisse, die Akquisition neuer Aufirige oder die gezielte Fortbildung
des sozialwissenschaftlichen Personals.

Die Planung des Macro-Prozessesbeginnt mit einer gritndlichen Bestimmung der
Nutzenerwartungen der verschiedenen Kundengruppen, die Produkte angewandter
Sozialwissenschaften abnehmen. Im Vordergrund stehen formale Anforderungen an
Ablauf und Outputs der Forschung:
®  Welchessinddie relevanten Schnittstellen zu den verschiedenen Kundengruppen

(z.B. rdumliche und telefonische Erreichbarkeit des Forschungsteams)?

m  Wie kann hohe Kontakt- und Servicequalitit gesichert werden (kompetentes
Verhalten in Interviewsituationen; eindeutige und verstindliche Auskiinfte bei
Anfragen; flexibles Reagieren auf Sonderwiinsche)?

] Sind eher miindliche Berichte mit Kurzpapieren geeignet? Welche Linge von
schriftlichen Berichten ist nutzungsaddquat? Welcher Sprachstil ist geeignet?
Erwarten die Nutzer statt Berichten Mafnahmen, z.B. Durchfithrung von Pla-
nungsworkshops, Inszenierungen der Organisationskultur auf Veranstaltungen?

Ein weiteres Thema ist die Effizienzsteigerung und Erhhung der Treffgenauigkeit von

Untersuchungsprozessen. So fithrt der "Neue Juran" (wie kein mir bekanntes Lehrbuch

der empirischen Sozialforschung) vor, wie der Untersuchungsrahmen zielgenau auf die

spéter zu nutzenden Outputs zugeschnitten werden kann (Juran 1993, S. 127). Er bedient
sich bewiéhrter qualitativer sowie standardisierter Erhebungsinstrumente und meidet

"Informationsfriedhdfe" mit aufwendig produzierten, nie genutzten Daten (S. 129).
Die meisten vorgeschlagenen Methoden und Instrumente sind im Fach lange

bekannt. Dies ist kaum verwunderlich, sind doch viele Instrumente des Qualitits-

managements in den Sozialwissenschaften heimisch. Das Neue sind nicht die Kom-
ponenten der Qualitéitsplanung sondern deren Komposition zu einem geschlossenen,
vielleicht sogar paradigmatisch zu nennendem Konzept zur Steuerung moderner

Produktion, gerade auch der von Dienstleistungen. Fir angewandte Soziologie als

Unterfall komplexer Dienstleistungsproduktion bietet dies eine Methodologie der
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Planung empirischer Sozialforschung. Diese konkurriert mit dem theorie-/hypothesenge-
steuerten Design empirischer Sozialforschung.’

Vorausgesetzt, die Wettbewerber in den Anwendungs- und Auftragsfelder (z.B.
die Betriebswirtschaftslehre oder die Ingenieurwissenschafien) integrieren das Qualitits-
management in ihre Leistungsprozesse, so liegt darin nicht nur die Gefahr, daB der
lukrative Unternehmenssektor fiir die Sozialwissenschaften ganz verloren geht. Vielmehr
gibt es auch Hinweise, daB die Konkurrenten nun in vormaligen Doménen sozialwissen-
schaftlicher Forschung und Beratung FuB fassen: Beispiele sind der 6ffentliche Aus-
und Weiterbildungssektor, das Gesundheitswesen, die Jugend- und Sozialarbeit und
andere Aufgabenfelder, in denen Qualititsmanagement (oft in auf die ISO 9000-Zertifi-
zierung reduzierter Form) von Consulting-Firmen iibernommen wird.'° Diese nutzen
sozial- oder erziehungswissenschaftlichesKnow-how extensiv, z.B. durch Einstellung
entsprechendqualifizierten Personals. Gleichzeitig drohendie Sozialwissenschaftenaus
ihrer vormaligen marktfithrenden Stellung auch in diesen Praxisfeldern verdringt zu
werden. Mittelfristig wiirde dies die ohnehin von Ressourcenverknappung bedrohte
soziologische Forschung und Ausbildung an den Universitéiten ebenfalls schwéchen.

12. Unschiirfezonen des Qualitiitsmanagements

Viele Sozialwissenschaftlern mitrauen Konzepten des Qualitdtsmanagements. Zum
einem wird geargwohnt, es handele sich um eine Managementmode, die bald durch neue
Schlagwortkonzepte verdringt werde. Zum anderen wird - das "Total" im TQM legt
esnahe - eine neue Herrschaftstechnologie vermutet, die durch moderne Technologien
ermoglichte Perfektionierung sozialer Kontrolle 4 la Orwell."

Abseits dieses Generalverdachts seien im folgenden Grenzen des Qualititsmanage-
ments angedeutet, deren Thematisierung durch die Sozialwissenschaften fiir beide Seiten
Chancen birgt.

9 Dieses fiir die Aufiragsforschung - absichtsvoll, da gegen die Zumutungen méchtiger
Interessen - sperrige Konzept ist exemplarisch entfaltet im oftmals aufgelegten Lehrbuch
von Friedrichs (1973).

10  Beispielhaft verwiesen sei auf das Konzept von Bobzien, NiiBle und Stark (1995), das in
enger Kooperation mit dem Steinbeis Transferzentrum Qualitit erstelit wurde.

11  Anklinge an eine solche Doktrin finden sich bei Runge (1994). Total Quality und Lean
(1) sollen das deutsche Volk "nur im eigenen Uberlebensinteresse” fur den dramatischen
Wettkampf mit den "nicht immer fairen aber cleveren Japanern" programmieren. Im
Gegensatz zu einer solchen chauvinistischen Verengung ist die TQM-Bewegung multinatio-
nal geprigt. Viele Qualititswissenschaftler sind international titig.
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12.1. Zerstért das Qualitiitsmanagement seine kulturelle Basis?

Von Kritikern einer Ubertragbarkeit japanischer Managementkonzeptionen auf deutsche
bzw. europiische Verhiltnisse wird immer wieder deren kulturelle Einbettung betont.
Die industrialisierten ostasiatischen Gesellschaften (allen voran Japan) seien einem -
durch den industriellen Aufschwung beschleunigten - tiefgreifenden kulturellen Wandel
ausgesetzt. Dieser drohe diejenigen Grundiiberzeugungen, Werte und Institutionen, auf
denen ihr wirtschaftlicher Aufschwung bislang auch basierte, einer dhnlichen "groien
Transformation" (Polanyi 1978) zu unterziehen, die seit dem vergangenen Jahrhundert
die westlichen Gesellschaften kennzeichnet. Eine kulturelle Transformation hat nach
Dahrendorf (1992, S. 76) die westkapitalistischen Gesellschaften an den Rand der
Anomie gefiithrt: "Menschen verlieren den Halt, den immer nur tiefe kulturelle Bindun-
gen vermitteln konnen; am Ende geht nichts mehr, und alles wird gleich giiltig, damit
gleichgiiltig". Kaizen und Qualititswesenruhen in Japan auf dem Zen-Buddhismus, der
Integration des einzelnen in betriebliche Gemeinschaften u.v.m. Wird am Ende Japan
mit shnlichen Dysfunktionen einer der Traditionen weitgehend entkleideten Wirtschafis-
gesellschaftkonfrontiert sein, wie es fiir Europa oder die USA gilt? Verlieren Versuche,
durch Qualititsmanagement Wertsysteme zu stabilisieren oder gar eine Art "Ersatz-
religion"'? zu stiften, den Wettlauf mit der hausgemachten Enttraditionatisierung?

12.2. Durch Qualitiitsmanagement schneller an die Grenzen des Wachstums?

Das Qualititsmanagment ist gleichgiiltig gegeniiber den Grenzen des Wachstums, im
Sinne von Ressourcenverknappung und Uberlastung der natiirlichen Okosysteme. Juran
(1993, S. 125) sieht den Wettbewerb als universal. Er reduziert die "Beriicksichtigung
gesellschaftlicher und dkologischen Belange" auf die unternehmensseitige Vorwegnahme
von Einwinden sozial- oder umweltpolitischer Gruppierungen oder des Staates (S. 256).
Wenn das stetige Wachstum (der Unternehmen) einmal ausbliebe: "... kehrt sich die
Humanisierung um und wird zu Nachteil der Mitarbeiter".

Umweltprobleme werden grundsiitzlich groBtechnologisch angegangen. Symbolisch
verdichtet dies Crosby (1994, S. 210 ff.) mit seiner Vision vom Kernfusionsmotor fiir
Automobile. "Qualititsplanung” ist damit Bedingung fiir Wachstum und beide zusammen
sind Conditio sine qua non fir die zivile Gesellschaft. Nach Jurans Auffassung 148t der

12 Beispiele fir eine Art zielgerichteter "Respiritualisierung” der Unternehmenskultur finden
sich z.B. im jlingsten Buch von Crosby (1994). Thm geht es um "Rettung” (S. 216), sein
Konzept der "Completeness” umschlieBt auch die "Liebe zu Gott" (S. 230 f). Im Buch von
Heller (1993) wird die "Produktivitat-Qualitiat-Beziehung-Dreifaltigkeit” "gepredigt". Auch
ihm geht um Visionen und Missionen, um die bessere Befriedigung gesellschaftlicher
Interessen und um Erhaltung der natilrlichen Lebensgrundlagen.
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zivilisatorischeingeschlagene Pfad in das "Leben hinter den schiitzenden Démmen der
Qualitit" keine Wahl: Die industrialisierten Gesellschaften seien abhingig vom
einwandfreien Funktionieren der Produkte. Wo dieses nicht gewihrleistet sei, komme
es zu Storungen. Hinter die moderne Qualit4tsplanung gebe es keinen Weg zuriick. In
der Konsequenz muf} auch die durch die Umweltschutzindustrie gelieferte Rekon-
struierung der natiirlichen Umwelt Strategien der Qualitétssicherung unterworfen werden.
Doch reicht es aus, immer mehr und immer komplexer verflochtene groBtechnologische
Produktionen hochster Qualitdt zu realisieren?

12.3. Null-Fehler heiBit nicht Stérungsfreiheit!

Storungsfreiheit ist ein vorrangiges Ziel des Qualitdtsmanagments. Imai (1994)
verdeutlicht dies fiir Konsumgiiter wie Bleistifte, Kosmetikartikel, Fotokopierer und
Automobile sowie fiir Investitionsgiiter wie z.B. Baumaschinen. Oess(1993) weist auf,
daB das wachsende Interesse an Stérungsfreiheit und an der Entwicklung der Qualitits-
wissenschaft von der Riistungs- und Energieindustrie ausging (Beispiele sind die
fehlerfreie Lieferung der Pershing-Rakete an die US-Regierung oder das preisgekronte
Qualititsprogramm von "Florida Power & Light": Sicherheit von Atomreaktoren). Das
Buch von Heller (1993), in dem sich viele prominente Sponsoren des "European Quality
Award" priisentieren, stellt ebenfalls zahireiche Beispiele aus dem Bereich von GroBtech-
nologien vor (u.a. Luft- und Raumfahrt, Farbstoff- und Chemieproduktion). Hier sind
Betriebsstorungen an der Tagesordnung.

"Im giinstigsten Fall verursachen solche Stérungen und Ausfille Verdrgerung und
Unkosten. Die Folgen koénnen aber auch katastrophal sein - wie in Tschernobyl oder
Bhopal." (Juran 1993, S. 13). Juran erwahnt nicht die Beinahe-Katastrophe auf
Three-Miles-Island im heimischen Pennsylvania. Diese beschreibt Perrow (1989) als
Prototyp des "normalen Unfalls", der aus dem Leben mit Hochrisiko-Technologien nicht
fernzuhalten sei. Komponenten von Atomkraftwerken, grochemischen oder gentechno-
logischen Anlagen kénnten zwar ausnahmslosNull-Fehler aufweisen. Aber als Systeme
mit enger Koppelung (Just-in-Time, Null-Lager und -Puffer) und hoher Komplexitit
(u.a. viele und schnelle Riickkopplungsschleifen) wiirden sie unvermeidbare Risiken
enthalten.

Jurans Damm-Metapher suggeriert einen verlidBlichen Schutz vor den Risiken als
unerwiinschten Nebenprodukte der industriellen Produktion. Das Bild wirkt schon an-
gesichts der jiingsten - ebenfalls technologisch mitproduzierten - Uberschwemmungs-
katastrophen in Nordamerika oder Europa briichig. Wie Perrow (1989, S. 128 ff))
darstellt, sind die fiir moderne GroBanlagen erforderlichen Schutztechnologien noch
weitaus komplexer als solche Dammsysteme. Trotz hochster Qualitét jeder einzelnen
Komponente werden sie weder gegeniiber exogenen noch gegeniiber endogenen
Storfaktoren immun sein. Im Gegenteil: Die globale Vernetzung der Produktionssysteme
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birgt nicht abschitzbare Risiken fiir die Erde als belebbaren Planeten als Ganzen
(Ozonloch, Treibhauseffekt, Plutoniumdispersion).

12.4. Qualititsmanagement an der Kette unsicherer Kundenbediirfnisse

Zwei selbst auferlegte Begrenzungen machen das Qualititsmanagement gegeniiber

solchen Risiken hilflos:

m  Es reduziert seinen Regelungsbereich auf die Ebene des Unternehmens. Seine
groBte mit dem Ziel der ProzeBsteuerung betrachtete Einheit ist der betriebliche
MacroprozeB. Die risikoerhhenden Wechselwirkungen mit anderen Unternehmen,
dem Staat oder der Natur liegen zwar nicht aufierhalb des Beobachtungsrahmens,
wohl aber des Handlungsrahmens.

m  Der Austausch mit der Umwelt wird ausschlieBlich iiber Marktbezichungen
vermittelt, zugespitzt in der strategische Ausrichtung auf " customersatisfaction”.

"Quality Functions Deployment" oder "House of Quality" sind faszinierende Methoden

zur Ableitung von Produkteigenschaften (im Sinne von Nutzenmerkmalen von Kom-

ponenten) aus den Nutzenerwartungen von Konsumenten oder den Funktionsanforderun-
gen interner Kunden. Aber weder ein Atomkraftwerk, noch eine Raumfihre und auch
nicht ein (auf PKW, Schienenfahrzeugen, Schiffen u.a. als selbst schon recht komplexen

Komponenten basierendes) Verkehrssystem sind aus Kundenbediirfnissen ableitbar!

Solche Grundsatzentscheidungen iiber technologische Pfade, um eine Vokabel von

Lovins (1978) zu nutzen, ergeben sich bisher in einem chaotischen, génzlich unbe-

herrschten gesellschaftlichen Macro-Prozef.

In diesem uniibersichtlichen Zusammenwirken von Prozessender Produktion von
Konsum- und Investitionsgiitern, von Energieversorgungs-, Transport- oder Waffensyste-
men, sind die Kundenbediirfnisse ein unzuverlédssiger Wegweiser. Die einzelbetriebliche
Handlungsweise fithrt schlieBlich dazu, daB3 - vielleicht sogar existentielle - Bediirfnisse
von Menschen, oft auch der eigenen Kunden, verletzt werden. Soweit Menschen zum
Unternehmen keine Lieferanten-Ké#ufer-Beziehung begriinden oder vielleicht gar nicht
alskaufkriftige Nachfrage in Erscheinung treten (kollektive Bediirfnisse), bleiben ihre
Interessen unberiicksichtigt. In dem MaBe, in dem sich Qualititsmanagement vom
Unternehmens- in den Verbiinde- und 6ffentlichen Sektor ausbreitet, verschérft sich das
Problem!
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Das Qualitdtsmanagement modelliert Bediirfnisse als (potentielle) Kaufnach-
fragen" und damit weit unterkomplex. Jurans (1993, S. 110) Beispie! des "Walkman"
(nach dem die Industrie ein Bediirfnis erst produziert habe) verdeutlicht diese Schwi-
che.!* Eine Komplett-Versorgung der Weltbevolkerung mit tragbaren Mini-Cassettenre-
cordern macht hochriskante Energieversorgungssystemeunverzichtbar. Letztere alsein
"Bediirfnis" der Weltbevolkerung aufzufassen und dann ebenfalls wie die Walkmen
gemifB TQM zu produzieren wiirde zu unauflslichen Konflikten mit anderen Bediirfnis-
sen, den Bediirfnissen anderer und schlieBlich kiinftig lebender Menschen fiihren. -
Ist also vielleicht das eigentliche Problem, ... daB man sich seiner Bediirfnisse nicht
mehr sicher sein kann"? (Nelles/Beywl 1984, S. 56), daB damit der MaBstab des Quali-
titsmanagements in Aufldsung ist?

Schiufithesen

Kiinftige Wirtschaftssysteme werden auf Qualitdtsmanagement nicht verzichten. Ein
Managementkonzept jedoch, das die Frage nach dem "was" nicht ebenso ernsthaft,
systematisch und engagiert beantwortet wie die nach dem "wie" greift zu kurz.

Die auf das Unternehmen oder den betrieblichen MacroprozeB begrenzte Qualitits-
strategie muB auch auf die Gesellschaften und ihr Zusammenleben auf dem Planeten
Erde angewandt werden.

Die Sozialwissenschaften verfiigen iiber theoretisches und methodisches Potential,
um das marktgesteuerte Qualititsmanagement zu erginzen und Schwiéchen auszuglei-
chen.

Die anwendungsorientierte Soziologie kann ihre Briickenfunktion zwischen den
Disziplinen stidrken, indem sie die Qualitét ihrer Leistungsprozesse steigert, wofiir die
Regeln des Qualitdtsmanagement hohen Nutzen versprechen.

13 Nach Juran (1993, S. 44; S. 96 fT.) sind Bediirfnisse grenzenlos und véllig beliebig. Er ver-
anschaulicht dies am tv-polling - der Messung von Zuschauerbediirfnissen durch Ein-
schaltquoten - oder daran, daB die Aneinanderrethung sinnloser Silben nachgewiesenermaBen
viele Schlager zu Hits macht (S. 116).

14 Crosby (1994, S. 217) spielt dies in seinem "Alterswerk" am Beispiel des PKW durch, mit
dem er eine Komplett-Versorgung der Weltbevilkerung ins Auge fafit.
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