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Vorwort

Sie denken dariiber nach oder haben sich bereits dafiir entschieden, die Qualitit(en)
Ihres Unternehmens zu steigern?

Als eine gewinnbringende Grundlage hierfiir hat sich die Einfiihrung eines Qualitéts-
managementsystems (QMS) bewidhrt. Darin konnen Sie alle Abteilungen, Bereiche und
Prozesse integrieren, um je nach individuellen Anforderungen die Qualitit in allen oder
einzelnen Teilen zu verbessern.

Wenn Sie sich dariiber hinaus dazu entscheiden, Thr QMS entlang einer anerkannten
Norm einzufiihren, haben Sie im Anschluss die Moglichkeit einer Zertifizierung, welche
einem , Aushdngeschild flir Qualitdtsunternehmen® entspricht. In diesem Zusammen-
hang orientieren wir uns in diesem Buch an den MaBgaben der am h&ufigsten imple-
mentierten und international anerkannten Qualitdtsnorm DIN EN ISO 9001:2008.

Gepaart mit Threm Tagesgeschift kann ein individuelles Qualititsmanagementsystem
kraftvolle und gewinnbringende Dienste fiir Sie leisten. Dies setzt voraus, dass es
liickenlos etabliert und aktiv genutzt und gelebt wird. Hierfiir versteht sich dieses Buch
als Thr Coach und Sparringspartner. Es wird Thnen zur Seite stehen, um

= sich mit den Hintergriinden und wichtigsten Grundlagen von und um Qualitat ver-
traut zu machen,

= bewdhrte und praxisnahe Qualitditswerkzeuge einfach und erfolgreich anzuwenden,
= ein Qualitatsmanagementsystem weitgehend in Eigenregie einzufiihren,
= Thr Unternehmen nach MaBgaben der DIN EN ISO 9001:2008 zertifizieren zu lassen,

= Thr implementiertes QMS gewinnbringend fiir Sie arbeiten zu lassen und kontinuier-
lich weiterzuentwickeln.

Mit einem QMS werden Sie sich einen Sportwagen zulegen, der sich auf der Rennstrecke

viel wohler fiihlt als in der Garage. Und bei richtiger Nutzung konnen Sie damit auch

Rennen gewinnen - denn Qualitét siegt!

Ich wiinsche Thnen nun viel SpaB bei der Lektiire dieses Buches, maximalen Erfolg bei

der Umsetzung sowie im tiaglichen Umgang mit Qualitdt - beruflich wie privat.

Miinchen, Friihjahr 2014 Georg E. Weidner



VI Vorwort

Wihrend der Erstellung des Manuskripts zu diesem Buch, habe ich mich bemiiht, einer-
seits dem Umfang der Thematik Qualitdt gerecht zu werden und andererseits ein praxis-
orientiertes und kompaktes Werk zu schaffen. Daher ergeben sich zweifelsohne Mog-
lichkeiten zur weiteren Vertiefung der dargestellten Inhalte.

Uber Thre Meinung, Kritik und Praxiserfahrungen wiirde ich mich sehr freuen!

Kontakt

Georg E. Weidner
BéackerbauerstraBie 7
81241 Miinchen
Germany

Tel.: +4989889986-20
Fax: +4989898672-25
office@emilg.com
www.emilQ.com


http://www.emilQ.com
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Wie nutze ich
dieses Buch?

Dieses Buch soll Thnen auf Threm Weg zur Steigerung der Qualitit und des individuellen
Erfolgs Thres Unternehmens gute Dienste leisten. Sowohl wahrend der Einfiihrungs-
phase eines Qualititsmanagementsystems (QMS) als auch bei der kontinuierlichen Wei-
terentwicklung Thres Tagesgeschifts.

In Kapitel 1 erfahren Sie die wichtigsten Grundlagen des Qualititsmanagements in
kompakter Form und lernen die vier Grundsditze fiir Qualitiit kennen. Fiir die Einfiihrung
eines Qualititsmanagementsystems benotigen Sie auch etwas methodisches Know-how.
Sie sollten im Groben wissen, was Prozess- und Projektmanagement bedeuten, Sie soll-
ten die wichtigsten QM-Methoden und Werkzeuge kennen, wissen, was es wahrend Ver-
anderungsprozessen zu beachten gilt und vor allem auch zuverldssig beurteilen kon-
nen, welche Rolle der Faktor ,Mensch“ innerhalb eines Unternehmens einnimmt.
Kapitel 2 bis 5 vermitteln dieses Wissen. Hiermit ausgestattet, nimmt Sie Kapitel 6
anschlieBend an die Hand und fiihrt Sie Schritt fiir Schritt durch die praktische Einfiih-
rung [hres Qualititsmanagementsystems. Sie miissen dabei das Rad nicht neu erfinden:
Denn Kapitel 7 zeigt Ihnen drei ausgewédhlte Softwarebeispiele, die Sie bei der Einfiih-
rung und Umsetzung Ihres individuellen QMS unterstiitzen konnen. Kapitel 8 schlieB-
lich stellt Ihnen kompakt die Zertifizierung vor, fiir den Fall, dass Sie sich hierfiir ent-
scheiden. Dabei kommen auch zwei namhafte Zertifizierungsgesellschaften zu Wort.

Wichtige Aussagen des Buches sind in Kdstchen zusammengefasst, welche sich wie
folgt darstellen:

@ Wichtige Erkenntnis, Hinweis und/oder mogliche Stolperfalle.

@ Tipps und Tricks, die die Umsetzung erleichtern sollen.

@ Zusammenfassung eines Kapitels oder eines Abschnitts.



Xl Wie nutze ich dieses Buch?

Nachfolgende zwei Protagonisten (sein Name lautet ,Q“ - gesprochen kju und ihr Name
lautet ,LISA“ - Leitung, Integration, Struktur und Analyse) werden Sie durchs Gesche-
hen fiihren und Sie auf Ihrem Qualititsweg unterstiitzen:




Mit E-Book PLUS"

Zu diesem Werk erhalten Sie ein kostenloses E-Book PLUS*(siehe den vorne eingedruck-
ten Code). Das E-Book PLUS" ist mit interaktiven Elementen ausgestattet. Sie konnen im
E-Book PLUS* die in diesem Buch enthaltenen Videos und Arbeitshilfen direkt 6ffnen.
Zudem finden Sie am Ende der Kapitel interaktive Frage- und Antwortelemente.

Das E-Book PLUS" ldsst sich bequem auf Ihrem iPad nutzen. Sollten Sie kein iPad besit-
zen, dann konnen Sie sich das E-Book auch als pdf-Datei herunterladen (siehe ebenfalls
den vorne eingedruckten Code). Die Zusatzmaterialien einschlieBlich der Videos finden
Sie in diesem Fall zum Download unter www.emilq.com/qualitaeterleben. Die Arbeits-
hilfen stehen Thnen zuséatzlich auch unter www.hanser-fachbuch.de/9783446438392
unter Extras zur Verfiigung.


http://www.emilq.com/qualitaeterleben
http://www.hanser-fachbuch.de/9783446438392




Mit Qualitat
zum Erfolg

,Qualitdt ist die Basis jedes dauerhaften Erfolgs, denn sie bedeutet die regelmdfige Erfiil-
lung - bestenfalls sogar Ubererfiillung - der Erwartungshaltung seiner Mitmenschen.

Sebastian Fitzek (Deutscher Erfolgsautor und Journalist)

Es gibt selten Menschen, von denen man hort, dass Qualitét fiir sie von geringer Bedeu-
tung ist. Die meisten sind dafiir und haben ein individuelles Verstandnis davon. Manche
Menschen empfinden Qualitdt, ,wenn es funktioniert”. Andere sagen: ,Qualitdt ist das
Gegenteil von Zufall!” Fiir wieder andere bedeutet Qualitdt, ,,auf Anhieb das Richtige zu
tun”.

Man kann Qualitat als eine Art Spiel betrachten - als ein ernst zu nehmendes Spiel, bei
dem es Gewinner und Verlierer gibt und welches sich wie FuBball, Schach oder die For-
mel 1 zum einen durch bestimmte Eigenschaften und Regeln auszeichnet. Zum anderen
gilt es, diese prazise einzuhalten, um das Spiel erfolgreich zu durchlaufen und als
Gewinner hervorzugehen.

Jesse Schell gilt als erfolgreichster Spieledesigner der Welt. Angelehnt an sein Buch The
Art of Game Design (Burlington 2008), hier die zehn Erfolgskriterien fiir ein erfolgrei-
ches Spiel - das Spiel um Qualitét:

Qat. Man spielt es freiwillig.

Q2. Es gibt Ziele.

Q3. Es gibt Regeln.

Q4. Das Spiel kann gewonnen oder verloren werden.
Q5. Das Spiel bietet Herausforderungen.

Q6. Das Spiel erzeugt individuellen Nutzen.

Q7. Das Spiel ist interaktiv.

Q8. Es schafft Mitspieler.
Q9. Es birgt Konflikte.
Q1o. Ein Spiel ist ein vernetztes, formales System - wie ein QMS.
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Nehmen Sie sich bitte ein paar Minuten Zeit und beschreiben Sie, was Qualitét fiir Sie
bedeutet und welche Kriterien Ihnen dabei wichtig sind.

Qualitat bedeutet fiir mich:

Folgende Qualitatskriterien sind mir wichtig:

Qualitat

Jeder ist fir Qualitat, keiner ist dagegen!
|

Viele Unternehmer, Fiithrungskrifte, Projektverantwortliche, Kiinstler und Sportler
haben Qualitat bereits zur personlichen Verpflichtung erklart und bemiihen sich um die
Einbindung und Unterstiitzung des sie umgebenden Umfeldes. Fiir den Erfolg durch
Qualitit spielen Faktoren wie die Unternehmensgrofie, Mitarbeiterzahl, Marktdurch-
dringung oder das Umsatzvolumen eines Unternehmens oder Vorhabens nur eine unter-
geordnete Rolle. Vielmehr kommt es bei der Umsetzung auf die Herangehensweise an,
also darauf, wie man Dinge tut. Und das gilt fiir jeden einzelnen ,Spieler im Unterneh-
men, egal, welche Rolle er bekleidet.

Die Qualitatsanforderungen der modernen Wirtschaftswelt steigen stdndig, da es der
Kunde vermag, seine Anspriiche immer stirker durchzusetzen. Objektiv betrachtet,
haben sich die grundlegenden Qualitdtskriterien iiber Jahrzehnte, ja Jahrhunderte hin-
weg nicht verdndert. Jedoch ergibt sich heute durch moderne Medien wie z.B. das Inter-
net eine zunehmende Markttransparenz, womit Produkte und Dienstleistungen schlicht
vergleichbarer werden. Daraus resultiert erhohter Wettbewerbsdruck und damit das
Erfordernis, einfach besser zu werden. Aus diesem Grunde fokussieren sich viele Markt-
teilnehmer auf bestdndige Qualitit bei zeitgleich attraktiven Preisen - eine Herausfor-
derung.

Da die Qualitatsanforderungen der Kunden an Produkte und Dienstleistungen zwar
bestehen, jedoch noch lange nicht gesattigt sind, hat jeder, der sich dem Spiel um Qua-
litat verpflichtet, sehr gute Chancen, mit auf der Gewinnerseite zu stehen - so er denn
die Regeln kennt und beherzigt.
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H 1.1 Welche Vorteile bietet ein Qualitats-
managementsystem?

Die Einfithrung eines Qualititsmanagementsystems (QMS) verfolgt die Absicht, Rah-
menbedingungen und Arbeitsablaufe eines Unternehmens so zu gestalten, dass sich auf
ressourcensparende Art fehlerfreie Produkte und Dienstleistungen erzeugen lassen.

Ein Projekt zur Einfiihrung eines Managementsystems
zur Qualitatsverbesserung geht in den meisten Fillen
mit Veranderungen etablierter Ablaufe und Gewohn-
heiten einher. Da ein solches Verbesserungsprojekt
auch finanziell zu Buche schlégt, sollte sich der Auf-
wand dafiir unterm Strich lohnen, was folgenden Ge-
danken nahelegt:

Geht man die "Mission
Qualitat" von Beginn an
richtig an, etabliert man
einen Schllssel fOr
nachhaltigen
Erfolg!

,Welche Vorteile bringt ein QMS und welchen nachhalti-
gen Nutzen stiftet es?“

Sehen wir uns zur Beantwortung dieser Frage zehn
Beweggriinde an, warum sich Unternehmer dafiir ent-
scheiden, ein Qualititsmanagementsystem einzufiih-
ren:

1 und 2 - Ersparnis von Zeit und Kosten

Ganz oben und gleichauf rangieren Zeit- und Kostenersparnis. Die vergleichsweise nied-
rige Investition in ein QMS amortisiert sich innerhalb kurzer Zeit durch effizientere
Prozessabldufe und flichendeckende Reduktion von Fehlern. Von jenem Moment an
beginnt das Unternehmen, kontinuierlich vom Mehrwert zu profitieren.

3 - Steigerung der Kundenzufriedenheit

Kommunikation ist einer der Schliissel zum Erfolg. Durch transparente Abldufe lassen
sich interne wie externe Kundenanfragen schneller und professioneller bearbeiten. Die
Kundenzufriedenheit und die damit einhergehende Kundenbindung steigen.

4 - Erhohung der Produktqualitat

Durch die Gewichtung von Qualitdt und die Einbindung der Mitarbeiter in einen Konti-
nuierlichen Verbesserungsprozess (KVP) erhoht sich Schritt fiir Schritt die Qualitat von
Prozessen, Produkten und Dienstleistungen.

5 - Risikoreduktion

Ein QMS beugt durch entsprechende Prozessdefinitionen und gerichtsfeste Standardi-
sierung von Hauptprozessen hervorsehbaren Risiken vor. Einheitliche Ablaufe reduzie-
ren dariiber hinaus die Fehlerquote in allen Bereichen des Unternehmens und damit
auch den Haftungsaufwand im Fehlerfall.
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6 - Erhohung der Transparenz

Ein QMS erhoht die Transparenz der Arbeitsabldufe und bietet die Moglichkeit, Kunden
oder anderen Interessenpartnern als vertrauensbildende MaBnahme einen systemati-
schen Einblick in relevante Prozessabldufe zu geben. Falls erforderlich kann dabei auch
auf Checklisten, Methoden und Arbeitswerkzeuge zugegriffen werden (z.B. bei gemein-
samer Produktentwicklung). In diesem Zusammenhang konnen erforderliche Verdnde-
rungen (z.B. wegen gesetzlicher Vorgaben) aufgrund der Ubersichtlichkeit schnell und
kostensparend vorgenommen werden.

7 - Verbesserung der Reputation

a) Ein QMS fiihrt zur Steigerung der Produkt- und Dienstleistungsqualitat. Dadurch ver-
bessert sich die Reputation.

b) Ein Qualititsmanagementsystem wird in der Regel entlang einer einschlagigen Norm
eingefiihrt und durch eine entsprechende Zertifizierung in seiner Funktion bestéatigt.
Durch die Einbindung des verliehenen Qualititssiegels in die Geschaftsausstattung
wirkt ein Qualitdtsunternehmen auch nach auBen.

8 - Synergien durch ,Best Practices*

Ein QMS unterstiitzt die Zusammenarbeit im Unternehmen bereits in der Einfithrungs-
phase. Arbeitsabldaufe und Ergebnisse werden vor einer Implementation in entsprechen-
den Teams besprochen und ausgetauscht. Dadurch wird eine lernendende Organisation
geschaffen, welche auch nach der QMS-Einfiihrung Bestand hat. Der zugrunde liegende
Kontinuierliche Verbesserungsprozess (KVP) ist der Motor weiterer Verbesserungen
und Kosteneinsparungen.

9 - Marktzugéange und Wettbewerbsvorteil

Unternehmen, die mit der Unterstiitzung eines QMS und der entsprechenden Qualitéats-
philosophie arbeiten, haben gegeniiber Interessenpartnern einen Vertrauensvorsprung,
was einem Wettbewerbsvorteil gegeniiber Mitbewerbern gleichkommt. Speziell in finan-
ziell unsicheren Zeiten investieren Kunden zunehmend in Unternehmen, auf deren
Qualitat, Kosten- und Liefertreue sie nachhaltig bauen konnen. Dartiber hinaus kann ein
QMS erforderlich sein, um bestimmte Branchen und Markte tiberhaupt bedienen zu
diirfen.

10 - QMS ermoglicht solides Wachstum

Ein QMS richtet den Fokus aller Interessenpartner auf effektive Pravention und Fehler-
freiheit. Die hieraus generierten Ersparnisse konnen in das Unternehmen reinvestiert
werden und sowohl die finanzielle Stabilitit als auch weiteres Wachstum fordern.

Fazit: Unabhdngig davon, welcher dieser Beweggriinde die Entscheidung befliigelt, ein
QMS einzufiihren; alle der genannten Faktoren haben eines gemeinsam: Sie lassen ein
Unternehmen am Ende eines Tages besser dastehen als zuvor.
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B 1.2 Woher kommt Qualitat?

Die Forderung nach Qualitat besteht wohl seit
Bestehen der Menschheit. Die ersten Aufzeich-
; nungen lassen sich bis ins alte Babylon zurtick-
“"’L':;:‘;'::g verfolgen. Eine Zeit, in der es zundchst weniger

- darum ging, vorbeugende MaBnahmen zu etab-
lieren, um Abweichungen zu vermeiden, als um
die Androhung von reaktiver Bestrafung bei
Nichterfiillung. Es ist heute noch in einigen
Landern tblich, im Zusammenhang mit durch
Menschen verursachten Qualititsabweichungen
personliche teils korperliche Strafen zu verhdn-
gen.

Im GroBteil der zivilisierten Welt jedoch verdn-
derte sich im Laufe der Jahre und Jahrzehnte
sowohl das Verstdndnis von Qualitit als auch der Weg dorthin. Das Wesen von Qualitat
blieb jedoch tiber die Zeit hinweg gleich.

Es geht nach wie vor darum, Wege zu finden und Methoden anzuwenden, um die Anfor-
derungen von Kunden vollstandig zu erfiillen, womit sich sagen lasst, dass der Kunde
als Empfanger einer Leistung von jeher das Zentrum jeglicher Qualitatsbemiihung war.

Qualitdt wird auch aufgrund einer stetig zunehmenden Markt- und Markenvielfalt an
Produkten und Dienstleistungen immer populdrer. Dies verstirkte zunehmend die
Bemiihungen vieler Unternehmen, sich darauf auszurichten, die Qualitdt der eigenen
Marken gegeniiber anderen Marktteilnehmern zu steigern und wirksam hervorzuhe-
ben. Es fiihrte zur Schaffung von qualitativen Alleinstellungsmerkmalen im Sinne von
»quality sells” (= Qualitat 1asst sich verkaufen).

Die Qualitatsgeschichte fiihrt uns zunachst ins Altertum.

1.2.1 Qualitat im Altertum
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Babylon, um 1770 v.Chr.

Bereits die alten Babylonier hatten sich zur personlichen Einstellung verpflichtet, ,auf
Anhieb das Richtige zu tun®, und daraus eine Gesetzgebung erlassen - den sogenannten
Kodex Hammurabi, benannt nach dem Urheber, dem damaligen Konig Hammurabi (es
sind auch Schreibweisen wie Hammurapi oder Hamurabi bekannt).

Nach unserem modernen Empfinden war der Kodex weder human noch effizient. Viel-
mehr wurden bei Nichterfiillung von vereinbarten Anforderungen drastische Strafen
verhédngt. Die Basaltsdule mit der Originalinschrift des Kodex befindet sich heute im
Louvre in Paris.

Auszug aus dem Kodex Hammurabi:

= Wenn ein Baumeister ein Haus baut fiir einen Mann und es fiir ihn vollendet, so soll
dieser ihm als Lohn zwei Schekel Silber geben fiir je einen Sar (1 Schekel = 360 Wei-
zenkorner = 9,1 g, 1 Sar = 14,88 m?).

= Wenn der Baumeister fiir jemanden ein Haus baut und es nicht fest ausfiihrt und das
Haus, das er gebaut hat, einstiirzt und den Eigentiimer totschldgt, so soll jener Bau-
meister getotet werden.

= Wenn es den Sohn des Eigentiimers totschldgt, so soll der Sohn jenes Baumeisters
getotet werden.

= Kommt ein Sklave des Bauherrn dabei um, so gebe der Baumeister Sklaven fiir Skla-
ven.

»Qualis* im Romischen Reich

Im Romischen Reich tauchte zum ersten Mal der Vorlaufer des heutigen Qualitatsbe-
griffs auf. Qualis, lateinisch fiir wie beschaffen, deutete auf die Absicht zur Erfiillung
iiblicher und besonderer (Kunden-)Forderungen in Bezug auf die Beschaffenheit und
Giite von Produkten hin.

1.2.2 Qualitat im Mittelalter

Im Mittelalter begann der Zusammenschluss qualitatsbewusster Handwerksmeister zu
sogenannten Ziinften. Qualitdt wurde dabei als das Gute schlechthin erachtet und ent-
sprechend angestrebt, um sich von weniger qualifizierten Konkurrenten abzuheben.
Damit fanden erstmals auch die Tatigkeiten (heute: Prozessabldufe) Beachtung, die zu
Qualitdt fiihren sollten, und nicht nur das Endprodukt.

Die damaligen Statthalter wurden auf die Qualitatsbestrebungen der Ziinfte aufmerk-
sam und beauftragten sie, von nun an auch die Hohe der Preise festzulegen, um iiber
diesen Hebel die Qualitdat der Waren zu sichern. So wuchs der Einfluss der Ziinfte all-
mahlich, und es begann die noch heute bestehende Lehrlingsausbildung nach definier-
ten Vorgaben.

Zur Kennzeichnung von erzeugten Qualitdtsprodukten wurden Giitesiegel geschaffen.
Produkte, die feilgeboten wurden und nicht den festgelegten Kriterien entsprachen,
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wurden hingegen vernichtet, sobald sie auf dem Markt gesichtet wurden (billige Stoffe
wurden zerschnitten, schlechte Brotchen gewéassert etc.).

1.2.3 Qualitat im Industriezeitalter

Um 1770 n.Chr. - also ca. 3500 Jahre nach den Babyloniern - begann in England die
industrielle Revolution. Deutschland und weitere européische Lander folgten etwa 70
Jahre spater.

»Made in Germany“ - vom Buhmann zum Vorbild

Made in Germany gilt heute weltweit als eine Art Aushdngeschild fiir Qualitat, doch das
war nicht immer so. Durch den im Jahre 1887 vom englischen Parlament erlassenen
Merchandise Marks Act wurden fiir auslandische Waren verpflichtende Herkunftsbe-
zeichnungen eingefiihrt, um den einheimischen Markt vor billigen Nachahmerproduk-
ten aus dem Ausland zu schiitzen.

Die warnend angedachte Kennzeichnung made in Germany loste daraufthin in Deutsch-
land eine enorme Qualitatsoffensive aus, die im Laufe der Folgejahre das Gegenteil
bewirkte.

Deutschland holte damit Englands industriellen Vorsprung durch eine rapide Qualitéts-
steigerung von Produkten und Dienstleistungen auf und setzte sich an die Spitze.

Nach dem Zweiten Weltkrieg wurde made in Germany sogar zum Synonym des Wirt-
schaftswunders und durch den zunehmend globalen Handel weltweit bekannt.

Die moderne Qualitatsrevolution - ab 1950

S<Aufmerksamkeit auf einfache kleine Sachen zu verschwenden, die die meisten vernach-
ldssigen, macht ein paar Menschen reich.“

Henry Ford

Lange nach Einzug der Industrialisie-
rung und Einfihrung der Serienferti-
gung durch Pioniere wie Henry Ford
(Griinder der Ford Motor Company),
startete in den USA und in Japan eine
moderne Qualitatsrevolution. Man ver-
suchte, die Qualitit samtlicher Erzeug-
nisse zunehmend systematisch weiter-
zuentwickeln, um sich damit von der
steigenden Konkurrenz abzuheben.

Die ehrgeizige Stimmung schwappte bald iiber nach Europa, und es sprangen viele auf
den fahrenden Zug auf. Einige Unternehmen der ersten Stunde schafften die interne
Wende in kurzer Zeit, die es zulieB, unter dem Einsatz moglichst geringer Ressourcen
Ergebnisse zu produzieren, die sich in groBen Teilen fehlerfrei und haltbarer prasentier-
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ten als ihre Vorgédnger. Damit setzten sie den Grundstein ihres spateren Erfolgs, der teils
bis heute anhdlt. Plotzlich hielt der Markt also vergleichsweise gilinstige Produkte bereit,
die zeitgleich eine hohere Qualitat aufwiesen als jene, die man bis dato gewohnt war.
Dies fiihrte zu einer heftigen Marktdynamik, also steigender Nachfrage und damit zu
hoheren Verkaufszahlen produzierender Unternehmen.

Zunichst befanden sich unter den Qualitdtserstlingen im wesentlichen Unternehmen
der fertigenden Industrie und Konzerne aus der Automobilbranche, die sich aufgrund
der Komplexitdt ihrer Produkte mit vergleichsweise hohen Anforderungen konfrontiert
sahen und daher entsprechende Qualitdtsinitiativen starteten. Ein Beispiel hierfiir ist
der 1937 gegriindete Automobilkonzern Toyota, der im Laufe der Jahre das sogenannte
»loyota Production System (TPS)“ hervorbrachte, in dessen Kern es um die Beseitigung
jeglicher Verschwendung (Wartezeiten, Produktionsausschuss, Riicklaufer etc.) bei zeit-
gleicher Erh6hung der Produktzuverldssigkeit geht. Aufgrund der herausragenden Qua-
litdtseigenschaften des TPS gewann Toyota im Laufe der Jahrzehnte Marktanteile von
einstigen Marktfithrern wie Ford und General Motors. Das TPS machte so weit Schule,
dass dessen Grundgedanken und Prinzipien Anfang der 1990er-Jahre auch von deut-
schen Unternehmen wie z. B. Porsche (seit 2012 VW-Konzernmarke) in individualisier-
ter Form iibernommen wurden. Toyota ist heute (Stand: Januar 2014) mit knapp unter
10 Millionen verkauften Fahrzeugen pro Jahr der grote Automobilhersteller der Welt,
in dessen Windschatten der Volkswagen-Konzern jedoch bereits einen komfortablen
Platz eingenommen hat.

1.2.4 Qualitat bis heute

Seit Anbeginn der 1980er-Jahre nahmen auch mehr und mehr groBe Dienstleistungs-
unternehmen die Qualitdtsherausforderung auf, was den Fokus auf das Thema ebenso
verstirkte wie die Erweiterung der Anforderungen auf administrative Bereiche der
Unternehmen. Denn als unter Henry Ford und Co. noch von Begriffen wie Qualitdtskon-
trolle oder Qualitdtspriifung die Rede war, lag der Hauptfokus nur auf der Produktion von
Produkten.

Man begann also langsam damit, die Qualititsbemiihungen auf nicht technische Verant-
wortungsfelder auszudehnen und dartiber hinaus - und das war neu - Manahmen ein-
zuflihren, um moglichen Abweichungen vorbeugend entgegenzuwirken, statt Fehlern
reaktiv zu begegnen, also fehlerhafte Teile zur Nacharbeit auszusortieren oder im
schlimmsten Falle wegzuwerfen.

Die Vorbeugung von Abweichungen war ein gewichtiger Schritt in Richtung des moder-
nen Qualititsmanagements, wie wir es heute kennen und in weiten Teilen der Welt
praktizieren.

Im Rahmen dieser Weiterentwicklung trat neben Namen wie Deming, Juran oder
Ishikawa der US-Amerikaner, Philip Bayard Crosby, ins Rampenlicht, der es sich zum
Ziel gemacht hatte, die bis zu jenem Zeitpunkt bekannten Qualititstechniken mit ein
paar einfachen Grundsitzen zu perfektionieren. Er publizierte die vier Grundsdtze fiir
Qualitdt.
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Philip B. Crosby - Kurzportrat

Die vier Grundsétze fiir Qualitdt stammen von Philip B. Crosby, einem der
Qualitatsvorreiter unserer Zeit. Neben Namen wie Deming, Juran oder Ishi-
kawa galt Crosby in den 1950er- bis 1980er-Jahren als einer der Quali-
tatsgurus. Er begann seine Karriere beim US-amerikanischen Telekommu-
nikationskonzern ITT und gilt auch als Vorreiter der zero defects strategy
(Null-Fehler-Strategie), fir deren Konzeption er Anfang der 1960er-Jahre
auch vom US-Verteidigungsministerium ausgezeichnet wurde.

Neben der Null-Fehler-Strategie besteht Crosbys Ansatz aus drei weiteren
Grundséatzen. Mit diesen insgesamt ,vier Grundsatzen fir Qualitat® hat
Crosby es geschafft, das komplexe Thema Qualitat, fiir Mitarbeiter aller Ebe-

nen und Bereiche verstandlich darzustellen.
|

Qualitat wurde von jener Zeit an nach und nach zum Standard. Es wurden eigene Abtei-
lungen gegriindet, um entsprechende Arbeitstechniken zu etablieren und Mitarbeiter
mit der Umsetzung zu betrauen. Der Kern aller Qualitatsansatze wird seither als ein
sich permanent weiterentwickelnder Kreislauf beschrieben, welchen wir heute unter
dem Namen Kontinuierlicher Verbesserungsprozess, kurz KVP, kennen. Der KVP stellt
den Motor eines jeden Qualitditsmanagementsystems dar. Der ,Sprit“ hierfiir sind die
Menschen innerhalb eines jeden Unternehmens oder unternehmerischen Vorhabens.

In den Folgejahren kristallisierten sich Qualitatsderivate mit eigenen Namen und spezi-
elleren Eigenschaften und Anforderungen heraus. Es entstanden Begriffe und Systeme
wie Six Sigma, Lean Management, Total Quality Management (TQM) und das EFQM Excel-
lence Model der European Foundation for Quality Management (EFQM). Letzteres firmiert
als Business Excellence Model, welches sich auferlegt hat, erforderliche QualitaitsmaB-
nahmen mit der Grundstruktur eines Unternehmens in Einklang zu bringen und damit
die Forderungen der Kunden ganzheitlich zu bedienen. Das EFOM Excellence Model ist
die europdische Antwort auf den japanischen Deming-Preis und den US-amerikanischen
Malcolm Baldrige National Quality Award und wird bei Erfiillung der erforderlichen Kri-
terien mit dem hochsten deutschen Qualitatspreis, dem Ludwig-Erhard-Preis, belohnt.

Trotz verschiedener Gewdnder verbindet alle drei Modelle eine wichtige Gemeinsam-
keit: Sie betrachten Qualitdt als integrierten und unverzichtbaren Bestandteil eines
jeden Unternehmens und sehen die Verpflichtung zur Erfiillung von Kundenanforde-
rungen als oberste Prioritdt an - wie bereits die alten Babylonier.

Fazit: Man kann davon ausgehen, dass Qualitit so lange nachgefragt werden wird, wie
es Menschen gibt, die sich als Kunden auf der Suche nach der Erftillung ihrer Wiinsche
und Anforderungen befinden - beruflich wie privat. Wohl weil Qualitéit seit jeher als
etwas Positives erachtet wird, was zum personlichen Erfolg und Wohlbefinden beitragt.
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B 1.3 Die vier Grundsatze fiir Qualitat

,Qualitdt definiert sich durch Bestdndigkeit, Verldsslichkeit und Vertrauen. Bestdndigkeit
bedeutet hierbei gleichbleibende Qualitdit tiber einen langen Zeitraum. Verldsslichkeit be-
deutet fiir den angegebenen Zweck und die Bediirfnisse iiber einen angemessenen Zeitraum
einsetzbar. Vertrauen heifit, dass es einen Ansprechpartner gibt, der bei Problemen oder
Fragen zur Seite steht. “

Eva Ludwig (Standesbeamtin)

Um den Grundstein fiir Qualitait in
einem Unternehmen zu legen, wen-
den wir uns nun zundchst dem
Qualitatsbegriff als solchen zu.

Auf die Frage ,Was ist Qualitat?“
wird jeder Mensch eine mehr oder
weniger konkrete und auf ihn zu-
treffende Aussage anbieten kon-
nen. Die Antworten konnen sich
allerdings zum Teil stark vonein-
ander unterscheiden. ,Qualitat ist
Schnelligkeit, Zuverlassigkeit, Ord-
nung, Richtigkeit, Harmonie, klare
Kommunikation, rot, griin, blau,
laut, leise ...«

Diese Unterschiedlichkeit liegt da
ran, dass Qualitét fiir jeden Menschen eine individuelle Bedeutung hat. Denn jeder legt
bei seiner personlichen Qualitdtsdefinition unterschiedliche Anforderungen und Bediirf-
nisse zugrunde. Somit ist zwar jede Aussage zur Definition von Qualitdt prinzipiell rich-
tig, jedoch noch nicht allgemein verbindlich.

Um mit dem Qualitatsbegriff erfolgreich arbeiten zu konnen, ist es jedoch entscheidend,
unter allen unternehmerischen Interessenpartnern wie Mitarbeitern, Fiihrungskraften,
Kunden, Lieferanten, Inhabern, Aktiondren etc. ein allgemeingtiltiges Verstandnis fiir
Qualitat zu schaffen. Damit entsteht die so wichtige Basis zur einheitlichen Kommuni-
kation. Es entsteht eine gemeinsame Qualitdtssprache. Als Ergebnis werden sich im
Allgemeinen weniger Missverstindnisse, Abweichungen und daraus resultierende Feh-
ler einstellen und alle kennen das gemeinsam anzustrebende Ziel.

Zur systematischen Einfiihrung einer gemeinsamen Qualitdtssprache konnen unter-
schiedliche Konzepte mit ihren jeweiligen Grundsétzen herangezogen werden. Umfas-
sendere Methoden sind Total Quality Management (TQM), Six Sigma, Kaizen, Lean
Management oder eine Kombination dieser oder anderer Ansatze. Letztendlich ist es
nicht so entscheidend, fiir welchen Ansatz Sie sich entscheiden. Umso wichtiger ist es,
dass alle Interessenpartner das gleiche Verstandnis von Qualitdt haben.
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