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Jeder Verband strebt nach Erfolg. Ein Gradmesser fiir Erfolg sind die Zufriedenheit der
Interessenpartner und ihr Vertrauen in die Leistungsfahigkeit der betreffenden Organisation.
Dies wird durch Eigenschaften gefordert, die aus Sicht der Mitglieder einen
Verband kennzeichnen sollten: dienstleistungs- und mitgliederorientiert, effizient,

durchsetzungsstark und modern.

Qualitatsmanagement - ein
systematischer Ansatz fir erfolgreiches
Verbandsmanagement

DGVM ZERT: Ein QMS nach DIN EN I1SO g9oo1 fur Verbande

Zu den Mitgliedern kommen weitere
Anspruchsgruppen, die an einen Ver-
band ebenfalls berechtigte, durchaus
Verdnderungen unterworfene Interessen,
Wiinsche und Forderungen richten: die
Offentlichkeit, der Gesetzgeber, Entschei-
dungstrdger in Parteien und Fraktionen
auf regionaler Bundes- und europdischer
Ebene, Behérden, Medien, Kampagnen-
partner, Sponsoren, Spender, potenzielle
Mitglieder, ehren- und hauptamtliche
Mitarbeiter, Funktionstrdger sowie sons-
tige Geschaftspartner.

DerFille von Anforderungen der Inte-
ressenpartner zu entsprechen und sich
ziigig auf Veranderungen des Umfeldes
einstellen oder sie idealerweise antizi-
pieren zu konnen, ist eine beachtliche
und permanente Managementaufgabe.
Nur so kéonnen Chancen genutzt und
Risiken fiir die Organisation, die Zufrie-
denheit der Partner und damit fiir den
Erfolg des Verbandes vermieden wer-
den.

Verbinde verfigen zu diesem Zweck
iber diverse Stellhebel und Gestaltungs-
moglichkeiten: die strategische Ausrich-
tung, die interne und externe Kommu-

nikation, Service- und Dienstleistungen,
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die politische Interessenvertretung, das
Marketing, die Gestaltung der Strukturen
und Prozesse, Finanzen und Controlling
oder die Personalentwicklung sind eini-
ge, grundsdtzlich geeignete punktuelle
Ansitze.

Systembedingt bergen punktuelle
Ansdtze den Nachteil, dass sie nicht die
gesamte Leistungsfihigkeit und die ge-
samte Leistungserbringung eines Ver-
bandes in den Blick nehmen kénnen. Ein
systematischer Ansatz, der gleichzeitig
die strategische Ausrichtung, Struktur
und Arbeitsabldufe sowie die Vermeidung
von Risiken in den Blick nimmt, btirgt fiir
einen deutlich spiirbareren und nachhal-

tigeren Erfolg.

QM-MODELL AUF DER
INTERNATIONALEN NORMENREIHE
DIN EN ISO 9000

Ein solcher Ansatz ist das Qualitdtsma-
nagement (QM), ein seit etwa 20 Jahren
weltweitanerkannter Standard. Qualitats-
management beruhtaufden Grundsitzen
der Mitglieder- und Zielgruppenorientie-
rung, der Klarheit der Verbandspolitik
und -ziele, der Optimierung der Arbeits-

abldufe, der stindigen Verbesserung,

der Einbeziehung der Mitarbeiter, einer
systemischen Herangehensweise, die ins-
besondere Wechselwirkungen von Maf-
nahmen in den Blick nimmt, einer kenn-
zahlengestiitzten Entscheidungsfindung
sowie einer Nutzen stiftenden Beziehung
zu allen Interessenpartnern.

Das wohl bekannteste QM-Modell ba-
siertaufderinternationalen Normenreihe
DIN ENISO gooo. Viele Verbinde beftirch-
ten, sich durch die Anwendung einer sol-
chen Norm einer fremden Sichtweise und
gleichzeitig einer starren Struktur zu un-
terwerfen, die fiir den verbandstypischen
Alltag nicht die geeigneten Mafistdbe dar-
stellen konnen. Diese Sorge ist bei dieser
Normenreihe unbegriindet.

Die DIN EN ISO goor1 fordert auch in
ihrer Revision aus dem Jahr 2008, dass
ein QM-System —also ein Gesamtkonzept
von Regelungen und Instrumenten — auf-
gebaut, dokumentiert, verwirklicht, auf-
rechterhalten und dessen Wirksamkeit
standig zu verbessern ist. Die Norm hat
allerdings kein bestimmtes System vor
Augen, sondern gibt einen Rahmen vor,
derindividuell auszufiillen ist. Sie fordert
keine bestimmte Qualitdt, sondern die

systematische Beschreibung des Weges



zur Erreichung und Sicherstellung von
Prozess- und Ergebnisqualitit gemes-
sen an ihren Anforderungen. Die Norm
beschreibt die Methodik und liefert das
Handwerkzeug, nach dem in einer Orga-
nisation die individuellen Verfahren zur
Sicherung und Verbesserung der Qualitit

ausgerichtet werden.

DIE ANFORDERUNGEN AN EIN
QUALITATSMANAGEMENTSYSTEM

Die Anwendung der Norm fordert
hierzu eine systematische Herangehens-
weise, indem sie Antworten einfordert
zu den Fragestellungen: Was wollen wir
erreichen? Wie wollen wir es erreichen?
Und wie stellen wir das sicher? Die in der
Norm formulierten Anforderungen an
ein Qualitdtsmanagementsystem gelten
dabei ausdriicklich unabhédngig von der
Branche, der Grofle oder der Struktur der
Organisationen, die sie anwenden.

Die branchenunabhingige Giiltigkeit
erfordert allerdings eine eher technische
Darstellung der geforderten Aspekte und
Elemente, die den Bezug zur Arbeit in
einem beliebigen Verband nicht jederzeit
unmittelbar erkennen ldsst. Damit die
Normanforderungen in einer Organisa-
tion umgesetzt werden konnen, miissen
sie daher fiir die dortigen Anforderungen
interpretiert werden. In diesem Sinn hat
das seit 2006 bestehende Management-
und Zertifizierungssystem DGVM ZERT
fiir Verbdnde Wertvolles geleistet. DGVM
ZERT, das inhaltlich voll auf der DIN EN
ISO goor1 basiert, hat diese fir die fokus-
sierte Anwendung in Verbdnden sprach-
lich sowie bezogen auf Strukturen und
Problemstellungen gleichsam iibersetzt.
DGVM ZERT vermeidet damit, dass Ver-
bdnde sich mit der trocken anmutenden
Normensprache auseinandersetzen miis-
sen.

Ein umfangreicher Fragenkatalog stellt
ferner sicher, dass das Management- und
Zertifizierungssystem fiir Verbande aller
Groflenordnungen und Arten (wie Be-

rufs- oder Wirtschaftsverbiande, sozial

oder wissenschaftlich ausgerichtete Or-
ganisationen etc.) anwendbar ist. Auch
Geschéftsabldufe, die in einem Verband
gegebenenfalls im Rahmen eines wirt-
schaftlichen Geschaftsbetriebes darge-
stellt werden, werden mit DGVM ZERT
systematisch erfasst.

VERBANDSRELEVANTE THEMEN
UND ASPEKTE

Beim Studium des Fragenkatalogs ist
Verbdnden unmittelbar und jederzeit
deutlich, um welche verbandsrelevanten
Themen und Aspekte es bei den Anfor-
derungen an ein QM-System im Verband
geht: Verbandsziele, interne Kommuni-
kation und Gremienarbeit, Bereitstellung
von Ressourcen, Personalplanung und
-gewinnung, Fortbildung und Personal-
entwicklung sind beispielhafte Inhalte
der DGVM ZERT. Allein diese Aufzih-
lung bringt Verbdnden zudem die viel-
leicht tberraschende Erkenntnis, dass
sie bereits iber Elemente eines Qualitats-
managementsystems verfiigen. Es wird
zwar weder QM-System genannt, noch
wird es vollstindig den Anforderungen
an ein solches System entsprechen kon-
nen. Aber es wird doch deutlich, dass
Verbande bei der Einfithrung eines QM-
Systems auf zahlreiche Bausteine aus
ihrem Geschaiftsalltag aufbauen kénnen,
wie beispielsweise Organigramm und
Organisationsanweisungen, Formblatter
und Formulare, Protokolle und Auswer-
tungsbogen.

Wie in jedem Entwicklungsprozess
wird auch die Einfithrung eines Qua-
litdtsmanagementsystems wesentlich
getragen durch die Unterstiitzung iber-
zeugter Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
ter. Das Verbandsmanagement kann die
Nitzlichkeit des Vorhabens vor Prozess-
beginn erfahrungsgemif leicht aus dem
Mitglieder- sowie dem Eigeninteresse der
Mitarbeiter an klaren Verantwortlich-
keiten, transparenten und effizienten
Arbeitsabldufen, einem aktuellen Stand

der Dokumentenstruktur sowie dem
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Eliminieren ldstiger Verzogerungen und
Hindernisse heraus begriinden.

Motivierte Mitarbeiter sind ferner die
beste Voraussetzung fiir eine iitberschau-
bare Dauer bei der Einfithrung eines QM-
Systems, die im Ubrigen von der GréRe ei-
ner Organisation und dem individuellen
Stand der beschriebenen Prozesse und
weiterer Anforderungen der Norm be-
stimmt wird. Fiir einige Organisationen
sind punktuelle Ansdtze ausreichend, bei
anderen bedarf es umfangreicherer Ent-
wicklungsschritte.

Ein eingeftihrtes und funktionierendes
Qualitdtsmanagementsystem auf der
Basis der DIN EN ISO goor verschafft
Verbdnden eine gesteigerte Reputation
und Attraktivitdt gleichermaflen bei
der aktuellen wie auch der potenziellen
Mitgliedschaft. Es schafft Vertrauen, da
dem Managementsystem die besondere
Beriicksichtigung von Mitglieder- und
Zielgruppenorientierung immanent ist
und es die Leistungsfahigkeit der Orga-
nisation dokumentiert. Fiir ein {iberzeu-
gendes Marketing ist demzufolge eine
Zertifizierung des QM-Systems nahezu
unentbehrlich. Die Zertifizierung und
die jahrlichen Uberpriifungsaudits bie-
ten zudem einen weiteren Anreiz fir
eine kontinuierliche Verbesserung und
die systemgerechte Anwendung des
QM-Systems. Schéner Nebeneffekt einer
Zertifizierung nach DGVM ZERT ist, dass
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ein Verband zwei Zertifikatsurkunden
erhilt: neben dem Zertifikat nach DGVM
ZERT noch dasnach der zugrunde liegen-
den Norm goor.

Es verbleiben bei Verbianden erfah-
rungsgemdfl Unsicherheiten iiber zeit-

liche, organisatorische und finanzielle

Aspekte der Einfihrung, Zertifizierung
olc]v]

ZERTIFIKAT

DQS GmbH

Datacher Stousrtaratenvorband 0.V,

Nach bestandenem Audit erhalt der
Verband die DGVM ZERT Urkunde.

und auch die spatere Anwendung eines
QM-Systems. Sofern Verbdnde grund-
sdtzlich eine externe Beratung fiir eine
strukturierte und zeitlich wie inhaltlich

fokussierte Herangehensweise an das

Verbéndereprédsentanz in Berlin.

Meilenstein! Beratungskanzlei Dirk Glinther
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Thema QM ins Auge fassen, sollten diese
Fragen durch das Verbandsmanagement
im Rahmen eines kostenfreien Informati-

onsgesprdchs angesprochen werden.

FAZIT

Qualitdtsmanagement ist kein Mo-
dethema der Managerpresse, sondern
ein seit etwa zwei Jahrzehnten weltweit
anerkannter Standard in Dienstleistung
und Industrie. Die Einfithrung eines QM-
Systems ist eine strategische Entschei-
dung flir systematischen Erfolg durch
mehr Handlungssicherheit, Klarheit und
Effektivitdt, motiviertere Mitarbeiter
und gewonnenes Vertrauen der Interes-
senpartner. DGVM ZERT verschafft Ver-
binden einen ausgezeichneten Zugang
zum Qualitditsmanagement und der
Einfithrung und Zertifizierung eines ent-
sprechenden Systems, in dem es auf die
Anforderungen, Problemstellungen und
Strukturen eines Verbandes zugeschnit-
ten wurde. DGVM ZERT ist auf dem bes-
ten Weg, zu einer starken Marke fiir Ver-

binde zu werden. m
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