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Das Streben nach kontinuierlicher Verbesserung

Wie Unternehmen Verinderungen meistern

Unternchmen  kommen am
Thema Qualititsmanagement
nicht wvorbei, wollen Sie in
cinem Umfeld bestehen, das
sich stiindig wandelt. Flexibi-
Lt ist gefragtl Wer glaubt,
dass eine Zenifizierung nach
DIN EN IS0 9001 mit ihren
zahlreichen Vorschriften und
Mormen nur einschriinkt, wird
erstaunt sein, wic viel Entwick-
lungspotentinl sich  plétzlich
bistet

Wie olt iirgert man sich, gerade
in stressigen Situationen, immer
wieder Gber die gleichen
Dinge? Macht es da nicht Sinn,
einen einheitlichen Standard filr
die Dinge festzulegen, die sich
stindig  wiederholen? Stan-
dards, wo Standards angebracht
sind, schaffen Freiriume, und
Freiriiume schaffen Flexibilitat.
Direi Beispiele von ganz unter-
schiedlichen Unternehmen
beweisen die Voreile eines
Qualititamanagement-Systems.

Lorenz Bicker Victor-
bur auf Qualitiitsreise
in die Zukunft

Die Geschichte wvon Lorenz
Biicker Victorbur GmbH geht
zurlick bis ins Jahr 1921, wo
Grobvater Ubbo Lorenz in Vic-
tobur den Grundstzin fiir die
heutige Bickere: legte, Damals
wurden die fischen . Dampf-
backwaren™ noch per Pflerde-
kutsche wvon Haus zu Haus
geliefert. Heute zilhlte das
Unternehmen ca. 245 Mitarbei-
ter, davon 41 Auszubildende, in
den  Bereichen  Produktion
{Blickerei und Konditorei), Ver-
packung und Versand, Verwal-
tung, Reinigung und natiidich
im Verkauf. Im ostfriesischen
und friesischen Raum gibt es 33
Filialen, zum Teil eigenstindige
Liden, zum Teil Backshops in
Verbranchermérkten.

Das Team der Lorenz Blicker
Victorbur GmbH arbeitet konti-
nuierlich an der Verbesserung
der innerbetrieblichen Qualitae.
Im Juni 2007 steht die Zertifizie-
rung nach DIN EN IS0 2001 an.
Die Qualitit der Backwaren
steht in einer Bickerei natlirlich
an erster Stelle. Die Frische der
Zutaten ist ein Muss und eine
licbevolle Priisentation in den
Geschiiften eine Selbstverstiind-
lichkeit. Wird die Ware dann
anch noch ebenso freundlich wie
kompetent -an  den  Kunden
gebracht, steht dem Erfolg
nichts mehr im Wege. Eine Qua-
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litiitsreise der etwas anderen Art
begann fiir Lorenz Bicker Vic-
torbur GmbH im Jahr 2003, als
man zich erstmals mit der Qua-
lititsnorm DIN EN 150 2001
befasste und einen Crualititszir-
kel einfuhrte, Schon frih
erkannten die Geschafisfilhrer
Melitta und Martin  Lorenz
sowie der Betriebsleiter Jirg
Klein, dass filr die langfristige
Sicherung des Unternehmenser-
folges eine solide Fihrung und
effiziente innerbetrichliche
Strukturen unverzichtbar sind.
wWerden bei unserer Bickerei
mit 33 Filialen und 245 Mitar-
beitern Arbeitsanweisungen
nicht klar formulient, ist kein
einheitliches  Aufireten  der
Biickersi nach auBen sicherge-
stellt. AuBerdem beanspruchen
auch interne Abliufe viel mehr
Zeit, die wir licber in den Dienst
unserer Kunden stellen™ berich-
tet Mage Kirchoff, Marketinglei-
terin bei Lorene, die gemeinsam
mit Jorg Klein schlieBlich das
Thema Cualititsmanagement in
Angrifl nahm.

Die Lorenz Biicker Victorbur
GmbH ist ein leistungsfihiges
Unternehmen, das sich sehen
lassen kKann: Technisch auf dem
nesesten Stand, mit qualifizier-
ten und motivieren Mitarbei-
tern. Betrichsablliufe funktio-
nieren reibungslos. ,Und doch
war uns immer bewusst, duss
sich das alles noch verbessern
liisst”, erziihlt der Batriebsleiter
Jirg Klein. ,Die Beschaftigung
mit dem Qualititsmanagement
hat uns in den letrten Jahren
einen grofien Schritt voran
gebracht. Die Kooperationsbe-
reitschaft im Betrieb ist so hoch
wie nie zuvor. Gleichzeitig sind
im Untemehmen Ruhe und
Selbstvertranen allgegenwirtig.
Dlies wiederum resultiert aus
der Sicherheit jedes cinzelnen
und beherrschie Abliufe mit
sich bringen”, bestitigt auch
Maja Kirchoff, die bereits s=it
zwilf Jahren im Unternehmen
Eitig ist und den Betrieb zozusa-
gen von der Pike auf™ kennt,

Auch Hirakuostik
Fauost setzi anf
Qualitiitsmanagement

Von Kindesbeinen an war Britta
Faust mit der Horakustikbran-
che verbunden, war ihr Vater
doch  AuBendicnstmitarbeiter
filr Horgerite. Ich fand die
Branche ecinfach spannend und

wollte gerne selbst einmal Men-
schen dabei helfen, besser zu
hiren bzw. Hbrschidigungen
frithzeitig #u vermeiden.” Eine
logische Folge war die Ausbil-
dung zur Hirakustikerin, die sie
1975 begann. Als Gesellin in
unterschiedlichen Betriehen
konnte sie wertvolle Erfahmun-
gen sammeln, die sie im Jahr
1990 mit dem Meisterbrief
krinte. Am 12. Juni 1991
schlieflich erbiffnete  Britta
Faust das erstc Geschiéft in
Hagen und baute bis zuletzt im
Juni 2006 fimf weitere Filialen
auf. ,Von Anfang an war mir
klar, dass ich dieses wachsende
Untermehmen our mit einer
gewissen Struktur erfolgreich
leiten kimnte", berichtet Britta
Faust von ihren Erfahrungen,
50 war es ideal, als die Hand-
werkskammer mir und einem
Verbund weitere Hérakustiker
in dieser Zeit das Thema Qua-
lititsmanagement und ISO-Zer-
tifizierung niither brachte."

Die Qualitiit der Produkte und
das fachliche Know-how der
Mitarbeiter siehen bei einem
Hirakustiker natfirlich an erster
Stelle, , Unsers Aufgabe ist es,
aus vielen verschiedenen Kom-
ponenten ein  Hirsystem zu
schaffen, das den individuellen
Bedirfnissen und Anforderun-
gen  angepasst i1, berichtet
Britta Faust, .alles bei uns
geschieht 2um Wohle des Kun-
den.” Was lag niber, als daflir
eine Struktur zu schaffen, ,Das
Cualititsmanagement  (bereits
seit 2004 ist dias Unternehmen
nach DIN EN ISO 9001:2000
sowie DIN EN IS0 13485:2003
zertifiziert) gibt uns einfach die
Sicherheit, dass wir eine Spri-
che sprechen. Die Nomm gibt
uns Struktur und wir nutzen
diese auf ganz individuelle Art
und Weise, Gemeinsam mit
allen Beteiligten haben wir
natiirlich vor der Erst-Zertifizie-
rung cin Qualititshandbuch ver-
fasst. Der Leitfaden stellt gera-
de fir neue Mitarbeiter oder
Aunszubildende sine ideale Ein-
arbeitungsgrundlage dar,
sowohl fachlich, als auch, was
diz zwischenmenschliche Kom-
munikation anbelangt”, berich-
tet Britta Faust. Man dacf es
nicht nur so sehen, dass man
noch ein Formular mehr nusfiil-
len muss. Es ist ein fortlaufen-
der Erfolgsprozess und ein gich
immer wieder Aussinandersel-
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zen mit dem eigenen Unterneh-
men. Wir sehen  deshalb
unschéne Dinge einfach echer
und sind entsprechend innova-
tiv, weil wir Verinderungen
aktiv begleiten.” Inzwischen ist
das Biiro bei Harakustik Faust
fast papierlos, weil vor wenigen
Monaten eine neue Sofitware
installiert und alle Prozosse dar-
suf umgestellt wurden. Auch
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sert. Unser Team von 13 Mitar-
beitern kennt die Fiele gensu
und kann diese bewusster ver-
folgen. Und cine Kontrollin-
stanz zeigt uns, ob wir auch aof
dem richtigen Weg sind.”

Bereits seit  wvielen Jahren
beschiftigen sich Christiane
und Christoph Oelrich mit dem
Thema Qualitst und arbeiten in
der Apotheke am Dellplatz
sowie im eigenen SanitBtshaus
kontinuierlich an der Qualifike-
tion. .Uns ist wichtig, dass
diese Qualifikation nmicht nur

cine Innovation, die ohne das den fachlichen Bereich umfasst,
laufende Qualitfitsmanagement sondern besomders auch das
nicht méglich gewesen wiire,  Qualititsmanagement  inhouse

sowie im Umgang mit Kunden
Apotheke am Dellplatz  und Kassen, berichtet Christia-
sieht QM als Basis fiir  ne Oelrich. So ist die Apotheke
den Erﬁﬂg am Dellplatz bereits seit drei

Die Apotheke am Dellplatz hat
die Zerifizierung nie als Ziel,
sondern immer &ls Basis gese-
hen, auf die man aufbaven kann
und muzs, wie Christinne Oel-
rich bestatigt: Uns ging und
gehl es immer nur um eines,
nimlich darum systematisch
besser zo werden. Anhand des
standardisierten und systemati-
sierten Ansatzes werden Fehler
schneller erkannt und Arbeitsa-
bliiufe kontinuierliche verbes-

Jahren nach DIN EN IS0 9001
und 13485 zertifiziert. Um die-
sen hoben Qualititsanspruch
auch nach sulen zu kommuni-
zieren, haben sich Christiane
und Christoph Oelrich etwas
Besonderes  cinfallen  lssen.
Cura-san ist nicht mur der Name
cines starken Verbandes, dem
340  Gesundheitsunternehmen
mit insgesomt 20 Standorten
mngeschlossen  sind, sondern
auch ein Gitesiegel, das zeigt,
welche Qualifikation das jewei-

Mike Emencako

lige Haus hat. Und der Blick 1st stern, sondern dic es cinen wei-
weiter voller Idesn nach vome teren Schritt in Richtung Qua-
gerichtet. So steht Ende 2007 Litat vorwirts bringen wird -
die Re-Zertifizierung an, die zum Wohle der Patienten ond

das Team sicher nicht nur mei-

Fortsetzung umseitig
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der Mitarbeiter, die durch jedes
positive Feedback eine Portion
Motivation crhalten.

Was bedentet
DIN EN ISO 90017

Die Einflbrung eines Qua-
lititamanagements isl eine stra-
tegische Eatscheidung fiir jede
Organisation. Mit der Normen-
reihe EN IS0 9000 sind MNor-
men geschaffen worden, dic
Grundsdtze  fiir MabBnahmen
zum Qualititsmanagement
dokumentieren und einen Ver-
gleich auf nationaler und inter-
nationaler Ebene erméglichen.
De DIN EN 150 9001 legt die
Anforderungen an ein Qua-
lititsmanagementsystem  fest.
Acht Grundsiitze bilden dabei
einen Rahmen:

1. Kundenosientierung

2. Verantwortlichkeit der

3. Einbezichung der
beteiligten Personen

4, Prozessorientierier Ansaty

5. Svstemorientierter
Managementansatz

6, Kontinuierliche
Verbesserung

7. Sachbezogener Entschei-
dungsfindungsansatz

8. Lieferantenbeziehungen
zum gegenseitigen Nutzen

Fachliche Unterstiitzung
yon extern

Geschenkt  bekommt  man
bekonntlich michts. Also muoss
ein Untemehmen such darn
bereit sein, in den gewoliten
Erfolg zu investieren, Mit Blick
auf  ein erfolgreiches QM-
System sind dabei zwel Punkte
entscheidend: Fohrung  und
Management, Fihrung, um die
richtigen Dinge zu tun, und
Management, um diese Dinge
richtig 7zu tun. Will man in
einem Unternehmen das Thema
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Qualititsmanagement  richtig
angehen, ist cine externe Unter-
stitzung  sicher der richtige
Weg. Die Beschiftipung mit
Mormen und Richtlinien gehiirt
schlieBlich normalerweise nicht
zu den Hauptaufgabengebicten
cines Unternehmers. Bei den
drei Beispielen fiel die Wahl auf
das Experten-Team des Mana-
gement Institut Bochum mib,
das schon seit vielen Jahren
Unternehrmen und Organizatio-
nen unterschiedlicher Branchen
bei der Einflilrung ven Syste-
men filr ein strategisches Qua-
liitsmanagement  zur  Seite
steht.

Mike Emensko, Geschiifis-
fithrender Gesellschafter zu der
spannenden Reise: ,Es macht
einfach Spafi, zu schen, wie ein
Unternehmen durch die Ein-
fihrung eines Crualitismanags-
mentsystems reifen kann.* Der
Erfolg gibt beiden Seiten recht,
‘wie Britts Faust bestatigt: , Dic
Fachleute der mib sind idenle
Mittler ~ zwischen unserem
Untermehmen ond den Audito-
ren, die jihrlich die Zertifizie-
rung iiberpriifen. Sie sprechen
die gleiche Sprache!™ Bereits
im Vorfeld werden dazu Prozes-
se  nochmals durchgearbeitet
und im Unternehmen Denkpro-
zesse auggelist, welche Veriin-
derungen angestrebt  werden
sollen und mit welchen Schrit-
ten die Umsetzung miglichs:
effektiv vonstatten geht. ,Das
Thema Qualititsmanagement
ist mir einfach zu wichtig. als
dnss ich an mich den Anspruch
habe, bzgl. der Norm immer auf
dem neucsten Stand oo sein,
auch wenn ich mich aufgrund
der juhrelangen Beschéftigung
mit diesem Thema schon relativ
gut auskenne, Auberdem ist
immer auch der blick von anfen
wichtig, weil man selbst ja doch
irgendwann betriebsblind
wird”, erklirt Britta Faust,

Ein QM-System muss
man optimal ausreizen

Die Einfihnmg eines QM-
Systems und die Ferifizierung
bringen Unternehmen deotliche
Pluspunkte: Sie haben nachweis-
lich eine erhéhte Kondenzufrie-
denheit und kfonen im Zage
deszen natlrlich auch thr Image
verbessern.  Eine pestiegens
Transparenz der Abliiufe erlesch-
tert das Arbeiten und brngt
schnelleren  Brfolg, was  sich
positiv auf die Mitarbeiterzufrie-
denheit answirkt. Letztendlich
lsst sich die Rentshilitit eines
QM-Systems jedoch nur objektiv
bewerten, wenn man die Kosten
fiir dessen Einfithrung und Fort-
fihrung  ciner  méglichen
Umsatzsteigerung oder Kosten-
redugierung gegeniiberstelit.
Dazu erkliin Mike Emenako:
<Letztendlich messen wir alles
an dem, was unterm Strich fibrig
bleibt — den Geschafisergebnis-
sen. Folglich muss ein QM-
System einen winschaftlichen
Mutzen mit sich bringen. Es
ziihlen mpatiirlich auwch andere
Faktoren wie Kundenrufrieden-
heit, ohne die gute Geschiifiser-
gebnisse langfristig nicht mog-
lich sind." Genau genommen, ist
cin QM-System in letzier Konse-
quenz nur dann rentabel, wenn
men fber die grundiegenden
Anforderungen der noch gilti-
gen 150 Norm hinausgeht, wenn
man under Qualititsmanagement
mehr als nur einen plakativ im
Rum schwebenden Wahlspruch
versiehl.

Weitere Infos erhalten Sie
bei mib Management Institut
Bochum GmbH,
Heinrichstrale 67,

44E05 Bochum,

Tel: 0234/91386-0,

Fax: D234/91386-20,
info@mi-bochum.de,
www.mi-bochum.de.
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