8 Grundscitze des

Qualitdtsmanagements
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Kundenzufriedenheit ist das Spiegelbild der Leistungsfahigkeit eines Unternehmens. Der erste der acht Grundsatze des
Qualitdtsmanagements fordert daher die konsequente Kundenorientierung — denn hierin sind die Klassenbesten zu erken-
nen. Die acht Managementprinzipien aus dem Leitfaden zur Leistungsverbesserung (ISO 9004:2000) helfen, sich auf
Unternehmensziele, auf systematische Flhrung und auf sténdige Leistungsverbesserung auszurichten.

Kundenorientierung

Konsequente Kundenorientierung ist das A und O jedes

geschaftlichen Erfolgs. Kundenerwartungen vorherzuse-

hen und zu Ubertreffen zeichnet den Klassenbesten aus.
Hierauf ist die gesamte Organisation des Unternehmens
auszurichten.

(Unternehmens-)Fiihrung

Wie gut Zweck, Ausrichtung und internes Umfeld eines
Unternehmens Ubereinstimmen, ist eine Frage der Fiihrung.
Die Fuhrungskrafte erzeugen das Umfeld, in dem Menschen
ihre Fahigkeiten entfalten und zum Wohl des Ganzen ein-
setzen. Wichtige Mittel hierzu sind das Leiten durch Vorbild,
die Berucksichtigung beteiligter Interessengruppen inner-
halb und auferhalb des Unternehmens und die Entwicklung
einer klaren Vision der unternehmerischen Zukuntt.

Einbeziehung der Mitarbeiter

Jedes Unternehmen ist so gut wie seine Mitarbeiter. Damit
sie ihre Fahigkeiten einbringen und ihre Potentiale
freisetzen kdnnen, ist es notwendig, die Mitarbeiter in die
Gestaltung der Entscheidungsprozesse einzubeziehen.
Dazu ist es nétig, auf allen Ebenen das Engagement und
die Problemldésungskompetenz zu foérdern und die Mitarbei-
ter zu ermutigen, aktiv nach Verbesserungsmaoglichkeiten
zu suchen.

Prozessorientierter Ansatz

Ergebnisse erreicht man effizienter, wenn man die dazu
notwendigen Tatigkeiten und Ressourcen zusammenfasst
und als einen Prozess handhabt. Dazu mussen die einzel-
nen Prozess-Schritte definiert, Ein- und Ausgaben fest-
gelegt sowie die Schnittstellen mit den Funktionen des
Unternehmens identifiziert werden. SchlieSlich missen
auch mogliche Fehlerquellen erkannt und Verantwortlich-
keiten festgelegt werden, um einen einwandfreien Ablauf
der Unternehmensprozesse zu garantieren.
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Systemorientierter Managementansatz

Jedes Unternehmen bildet ein komplexes Ganzes — und
deshalb ist es wichtig, die Einzelprozesse im betriebli-
chen Ablauf in ihren Wechselwirkungen zu erkennen,
zu leiten, zu lenken und zu verstehen. Nur so kann die
Organisation festgelegte Ziele wirksam und effizient
erreichen.

Standige Verbesserung

»Wer aufhort besser zu werden, hat aufgehért gut zu
sein.” Hinter diesem schlichten Statement verbirgt sich
die Erkenntnis, dass Kompetenz und Qualitat keine
statischen, sondern dynamische Gréfen sind — und das
gilt fur Unternehmen wie flr die dort tatigen Menschen.
Deshalb ist es fur den Unternehmenserfolg wichtig, dass
die stéandige Verbesserung von Produkten und Systemen
Ubergeordnetes Ziel fir jeden einzelnen Mitarbeiter wird.

Sachbezogener Ansatz zur Entscheidungsfindung

Effiziente Entscheidungen basieren auf der Analyse
von Daten und Informationen. Nur wenn diese Daten
und Informationen standig neu erhoben und Uberprift
werden, kénnen — vor dem Hintergrund von Erfahrung
und unternehmerischer Intuition — sachgerechte Ent-
scheidungen getroffen werden.

Lieferantenbeziehungen zum
gegenseitigen Nutzen

Alles hangt mit allem zusammen — und gerade Unter-
nehmen sind auf gute Geschaftsbeziehungen zu ihren
Lieferanten angewiesen. Nur so kénnen beide Seiten
optimal zur gemeinsamen Wertschdpfung beitragen.
Dazu sind transparente Kommunikation, Verstandigung
Uber gemeinsame Ziele im Hinblick auf das Kundeninte-
resse und Kooperation bei der Entwicklung und Verbes-
serung von Produkten unverzichtbar.
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