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Qualität im Büro

Der komplexe Prozess der Arbeit im

Büro verlangt nach Qualitätssiche-

rung mit  System. In der  Fertigung

hat sich zur systematischen Arbeits-

analyse ein Konzept aus Japan eta-

bliert: das Ishikawa-Modell. Dieses

Modell macht den Produktionspro-

zess nachvollziehbar – es reduziert

die Komplexität der Arbeit auf

Mensch,  Maschine,  Material und

 Methode. Diese vier Faktoren wirken

im Arbeitsprozess zusammen, erzeu-

gen das Produkt und entscheiden

über seine Qualität. Sie sind im

 Arbeitsab lauf die vier möglichen

 Ursachen für alle auftretenden

 Probleme.

Modell der Büroarbeit Das Ishikawa-
Modell hat sich in der  Fer tigung
durchgesetzt als ein wichtiges Hilfs-
mittel zur Ursachen forschung: bei
 allen Problemen in Zusammenhang
mit der Effizienz des Arbeitsablaufs,
der Qualität von  Arbeitsgestaltung
und Produkt, der Qualitätsarbeit und
der Qualitäts sicherung. Das Bera-
tungsunter nehmen Lauble Consult
hat dieses Modell auf die Arbeit im
Büro übertragen und berät seine Kun-
den seit 1982 erfolgreich mit diesem
Diagramm. 

Der Mensch Im Büro ist der Mensch
zentraler Produktionsfaktor. Jeder
Mensch ist ein dreidimensionales We-
sen mit physiologi schen Komponen-
ten (körperliche Konstitution und Be-
lastbarkeit), psychologischen (seeli-
sche Konstitution und Belastbarkeit)
und sozialen (Familiensituation, Part-
nerschaft und soziales Umfeld). Es ist
klar: Diese drei Dimensionen beein-
flussen die Arbeit eines jeden
 Menschen. 

Maschine, Material, Methode Die
 Maschine im Büro sind Raum,
 Arbeitsplatz und Technik zum Ver ar-
beiten, Speichern und Übermitteln
von Information – im wesentlichen:
Computer, Drucker, Kopierer,  Telefon
und Telefax. Das Material der Büroar-
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1 Das Ishikawa-Modell:  
ein klassisches Diagramm
zur Qualitätssicherung in
der Fertigung

Ishikawa-Modell

beit ist die Information. Denn Büro-
produktion heißt: Information sam-
meln, verarbeiten und bereit stellen.
Zur Arbeits methode zählen vor allem
 Arbeitsweise, Ablauforganisation und
Software-Ergonomie  (Benutzer-
Freundlichkeit des  Rechner-Systems). 

Ungenutztes Potential Bis heute haben
viele Unternehmen noch immer nicht
erkannt, welches Potential in ihrer
Verwaltung, in  jedem ihrer Büros
verpufft. Der Grund: Die meisten Un-
ternehmen sehen Büroarbeit nicht als
Produktionsprozess; deswegen si-
chern sie die Arbeit dort nicht quali-
tativ ab. Die Produktivität wuchs aus
diesem Grund in der  Verwaltung weit
weniger als in der Fertigung. Wäh-
rend sie sich in den letzten 100 Jah-
ren dort um mehr als 1400 Prozent
erhöhte, nahm sie in der Verwaltung
nur um 40 Prozent zu. Im Büro sind
Qualitätssicherung und Quali täts ar-
beit immer noch Fremdworte. Sie
sind dort aber  genauso wichtig wie in

der Fertigung. Denn mangelnde Pro-
duktivität und Qualität bringen Wett-
bewerbsnachteile. Die Folge: Verlust
von Kunden oder  erhöhte Preise
durch über mäßige  Personalkosten. 

Qualitätsarbeit im Büro Mangelnde
Produktionsorientierung in deutschen
Büros, gering ausgeprägte Qualitäts-
sicherung und unge nutztes Lei-
stungspotential: das alles bestätigt
die Befragung von Büroangestellten
und Managern durch das Meinungs-
forschungsinstitut Louis Harris and
Associates.¹ Geringe 30 Prozent der
Büroangestellten aus Deutschland ge-
ben an, ihr Unternehmen messe ihre
Produktivität. Ein Drittel räumt ein,
mehr leisten zu können. Mit   41 Pro-
zent gibt weniger als die Hälfte der
Angestellten an, soviel wie möglich
zu leisten. Nur  eine Minderheit der
Unternehmen – 41 Prozent – messe
nach Aussagen der Mitarbeiter die
Zufriedenheit  ihrer  Kunden. Im euro-
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päischen Vergleich haben in Deutsch-
land Maßnahmen zur Qualitätssiche-
rung und Qualitätsarbeit im Büro den
niedrigsten Stand und bewegen sich
weit unter dem euro päischen Durch-
schnitt. Nur 19 Prozent der deutschen
Büroangestellten arbeiten nach der
Do-it-right-the-first-time-Philo sop-
hie, dem Arbeits prinzip, beim  ersten
Mal schon alles richtig zu  machen.
Im europäischen Mittel handeln 40
Prozent aller  Angestellten nach die-
sem Grundsatz, in Frankreich 47 Pro-
zent, in Spanien 53 Prozent, in Groß-
britannien  56 Prozent. 

Strategie der Synergie Qualitätsarbeit
und Qualitätssicherung im Büro set-
zen unabdingbar  eine systematische
Arbeitsanalyse voraus. Das Ishikawa-
Modell ist ein brauchbares Hilfsmittel
zur ganzheitlichen, systematischen
und nachvollziehbaren Analyse der
Arbeit im Büro. Es erfüllt die Forde-
rung, Büro    arbeit unter einer umfas-
senden und vernetzten Sichtweise zu
ver stehen – wobei das Ganze mehr ist
als die Summe einzelner Teile. Wenn
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Ishikawa-Modell

1 Das Ishikawa-Modell
übertragen auf die Arbeit
im Büro 
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Arbeitsgestalter konsequent aus der
Strategie der Synergie handeln, ent-
steht gute, nach        haltig hochwirksame
 Arbeitsgestaltung. Zwangsläufig
münden dann alle  Anstrengungen im
Faktor Mensch. Denn er ist und wird
auch in Zukunft der wichtigste Pro-
duktionsfaktor bleiben – der zentrale
Leistungsträger der Büroproduktion
und der bedeutendste  Kostenfaktor.
Aus  diesem Grund kann wirklich ef-
fektive Arbeitsgestaltung immer nur
be deu ten: die Arbeitssituation im
Büro mensch lich, menschenfreund-
lich, ja menschenwürdig zu gestalten. 

¹ Steelcase: Worldwide Office Envi-
ron ment  Index 1991. Grand Rapids
1991. 


