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Qualitatsmanagement: Qualitat als .
Standard, stete Verbesserung als Ziel 7
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Um in einem von Wandel und Wettbewerb gepragten wirtschaftlichen
Umfeld auf Dauer bestehen zu kénnen, ist die kontinuierliche
Verbesserung der eigenen Leistungsfahigkeit und -qualitét unabdingbar.
Gefragt ist somit ein Qualitdtsmanagement-System, das qualitative v. Mike Emenako sponsored by
Standards festschreibt und die fortlaufende Verbesserung der mib GmbH »
Leistungsprozesse in den Mittelpunkt des unternehmerischen Schaffens
stellt.

Wie oft argert man sich, gerade in stressigen Situationen, immer wieder
iiber die gleichen Probleme, Zeitfresser und Stolpersteine? Macht es da » Beitrag weiterempfehlen
nicht Sinn, einheitliche Standards fiir all jene Aufgabenstellungen

festzulegen, die sich standig wiederholen? Standards, wo Standards

angebracht sind, schaffen Freirdume, und Freirdume schaffen Flexibilitat. » zurlck zur Hauptibersicht
Entgegen der weit verbreiteten Meinung, eine Zertifizierung nach DIN EN
ISO 9001 mit ihren zahlreichen Vorschriften und Normen schranke
Unternehmen nur ein, bietet Qualitatsmanagement in Wirklichkeit enormes
unternehmerisches Nutzenpotenzial und legt neue Krafte frei. Beispiele
aus der Praxis von ganz unterschiedlichen Unternehmen belegen die
Vorteile eines Qualitdtsmanagement-Systems.

| Nach Themengebiet selektieren j
Lorenz Backer Victorbur auf Qualitatsreise in die Zukunft

Die Geschichte der Lorenz Backer Victorbur GmbH geht zuriick bis ins [ Suche starten
Jahr 1921, wo GroRvater Ubbo Lorenz in Victorbur den Grundstein fiir die
heutige Backerei legte. Damals wurden die frischen ,Dampfbackwaren*
noch per Pferdekutsche von Haus zu Haus geliefert. Heute zahlt das
Unternehmen ca. 245 Mitarbeiter, davon 41 Auszubildende, in den
Bereichen Produktion (Backerei und Konditorei), Verpackung + Versand,
Verwaltung, Reinigung und naturlich im Verkauf. Im ostfriesischen und
friesischen Raum gibt es 33 Filialen, zum Teil eigenstédndige Laden, zum
Teil Backshops in Verbrauchermarkten.
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Das Team der Lorenz Backer Victorbur GmbH arbeitet kontinuierlich an
der Verbesserung der innerbetrieblichen Qualitat. Im Juni 2007 steht die
Zertifizierung nach DIN EN ISO 9001 an. Die Qualitat der Backwaren steht
in einer Backerei natlrlich an erster Stelle. Die Frische der Zutaten ist ein
Muss und eine liebevolle Prasentation in den Geschaften eine
Selbstverstandlichkeit. Wird die Ware dann auch noch ebenso freundlich
wie kompetent an den Kunden gebracht, steht dem Erfolg nichts mehr im
Wege. Eine Qualitatsreise der etwas anderen Art begann fur die Lorenz
Backer Victorbur GmbH im Jahr 2003, als man sich erstmals mit der
Qualitatsnorm DIN EN ISO 9001 befasste und einen Qualitatszirkel
einflihrte. Schon friih erkannten die Geschaftsfiihrer Melitta und Martin
Lorenz sowie der Betriebsleiter Jorg Klein, dass fiir die langfristige
Sicherung des Unternehmenserfolges eine solide Fiihrung und effiziente
innerbetriebliche Strukturen unverzichtbar sind. ,Werden bei unserer
Béackerei mit 33 Filialen und 245 Mitarbeitern Arbeitsanweisungen nicht
klar formuliert, ist kein einheitliches Auftreten der Backerei nach aul3en
sicher gestellt. AuRerdem beanspruchen auch interne Ablaufe viel mehr
Zeit, die wir lieber in den Dienst unserer Kunden stellen., berichtet Maja
Kirchhoff, Marketingleiterin bei Lorenz, die gemeinsam mit Jérg Klein
schlieRlich das Thema Qualitadtsmanagement in Angriff nahm.

Die Lorenz Bécker Victorbur GmbH ist ein leistungsféahiges Unternehmen,
das sich sehen lassen kann: Technisch auf dem neuesten Stand, mit
qualifizierten und motivierten Mitarbeitern. Betriebsablaufe funktionieren
reibungslos. ,Und doch war uns immer bewusst, dass sich das alles noch
verbessern lasst.“, erzahlt der Betriebsleiter Jorg Klein. ,Die Beschaftigung
mit dem Qualitdtsmanagement hat uns in den letzten Jahren einen groRRen
Schritt voran gebracht. Die Kooperationsbereitschaft im Betrieb ist so hoch
wie nie zuvor. Gleichzeitig sind im Unternehmen Ruhe und Selbstvertrauen
allgegenwartig. Dies wiederum resultiert aus der Sicherheit jedes
einzelnen Mitarbeiters, die transparente und beherrschte Ablaufe mit sich
bringen.*, bestatigt auch Maja Kirchhoff, die bereits seit 12 Jahren im
Unternehmen tatig ist und den Betrieb sozusagen ,von der Pike auf kennt.

Auch Horakustik Faust setzt auf Qualitats-Management

Von Kindesbeinen an war Britta Faust mit der Horakustikbranche
verbunden, war ihr Vater doch AuRendienstmitarbeiter fiir Horgerate. ,Ich
fand die Branche einfach spannend und wollte gerne selbst einmal
Menschen dabei helfen, besser zu hdéren bzw. Hérschadigungen friihzeitig
zu vermeiden.” Eine logische Folge war die Ausbildung zur Horakustikerin,
die sie 1975 begann. Als Gesellin in unterschiedlichen Betrieben konnte
Sie wertvolle Erfahrungen sammeln, die sie im Jahr 1990 mit dem
Meisterbrief kronte. Am 12. Juni 1991 schlielich er6ffnete Britta Faust das
erste Geschaft in Hagen und baute bis zuletzt im Juni 2006 fiinf weitere
Filialen auf. ,Von Anfang an war mir klar, dass ich dieses wachsende
Unternehmen nur mit einer gewissen Struktur erfolgreich leiten kénnte®,
berichtet Britta Faust von ih-ren Erfahrungen, ,so war es ideal, als die
Handwerkskammer mir und einem Verbund weiterer Horakustiker in dieser
Zeit das Thema Qualitatsmanagement und ISO-Zertifizierung naher
brachte.”
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Die Qualitat der Produkte und das fachliche Know-how der Mitarbeiter
stehen bei einem Hoérakustiker natirlich an erster Stelle. ,Unsere Aufgabe
ist es, aus vielen verschiedenen Komponenten ein Horsystem zu schaffen,
das den individuellen Bedurfnissen und Anforderungen angepasst ist.”,
berichtet Britta Faust, ,Alles bei uns geschieht zum Wohle des Kunden.*
Was lag naher, als dafiir eine Struktur zu schaffen. ,Das
Qualitdtsmanagement (bereits seit 2004 ist das Unternehmen nach DIN
EN ISO 9001:2000 sowie DIN EN ISO 13485:2003 zertifiziert) gibt uns
einfach die Sicherheit, dass wir eine Sprache sprechen. Die Norm gibt uns
Struktur und wir nutzen diese auf ganz individuelle Art und Weise.
Gemeinsam mit allen Beteiligten haben wir natirlich vor der Erst-
Zertifizierung ein Qualitatshandbuch verfasst. Der Leitfaden stellt gerade
fur neue Mitarbeiter oder Auszubildende eine ideale
Einarbeitungsgrundlage dar, sowohl fachlich, als auch, was die
zwischenmenschliche Kommunikation anbelangt., berichtet Britta Faust,
,Man darf es nicht nur so sehen, dass man noch ein Formular mehr
ausfullen muss. Es ist ein fortlaufender Erfolgsprozess und ein sich immer
wieder Auseinandersetzen mit dem eigenen Unternehmen. Wir sehen
deshalb unschéne Dinge einfach eher und sind entsprechend innovativ,
weil wir Veranderungen aktiv begleiten.“ Inzwischen ist das Biro bei
Horakustik Faust fast papierlos, weil vor wenigen Monaten eine neue
Software installiert und alle Prozesse darauf umgestellt wurden. Auch eine
Innovation, die ohne das laufende Qualitdtsmanagement nicht méglich
gewesen ware.

Apotheke am Dellplatz sieht QM als Basis fiir den Erfolg

Die Apotheke am Dellplatz hat die Zertifizierung nie als Ziel, sondern
immer als Basis gesehen, auf die man aufbauen kann und muss, wie
Christiane Oelrich bestatigt: ,Uns ging und geht es immer nur um eines,
namlich darum systematisch besser zu werden. Anhand des
standardisierten und systematisierten Ansatzes werden Fehler schneller
erkannt und Arbeitsablaufe kontinuierlich verbessert. Unser Team von 13
Mitarbeitern kennt die Ziele genau und kann diese bewusster verfolgen.
Und eine Kontrollinstanz zeigt uns, ob wir auch auf dem richtigen Weg
sind.”

Bereits seit vielen Jahren beschaftigen sich Christiane und Christoph
Oelrich mit dem Thema Qualitat und arbeiten in der Apotheke am Dellplatz
sowie im eigenen Sanitatshaus kontinuierlich an der Qualifikation. ,Uns ist
wichtig, dass diese Qualifikation nicht nur den fachlichen Bereich umfasst,
sondern besonders auch das Qualitdtsmanagement inhouse sowie im
Umgang mit Kunden und Kassen.“, berichtet Christiane Oelrich. So ist die
Apotheke am Dellplatz bereits seit drei Jahren nach DIN EN ISO 9001 und
13485 zertifiziert. Um diesen hohen Qualitatsanspruch auch nach auRRen
zu kommunizieren, haben sich Christiane und Christoph Oelrich etwas
Besonderes einfallen lassen. Curasan ist nicht nur der Name eines starken
Verbandes, dem 340 Gesundheitsunternehmen mit insgesamt 80
Standorten angeschlossen sind, sondern auch ein Gitesiegel, das zeigt,
welche Qualifikation das jeweilige Haus hat. Und der Blick ist weiter voller
Ideen nach vorne gerichtet. So steht Ende 2007 die Re-Zertifizierung an,
die das Team sicher nicht nur meistern, sondern die es einen weiteren
Schritt in Richtung Qualitat vorwarts bringen wird — zum Wohle der
Patienten und der Mitarbeiter, die durch jedes positive Feedback eine
Portion Motivation erhalten.
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Was bedeutet DIN EN ISO 90017?

Die Einflihrung eines Qualitdtsmanagements ist eine strategische
Entscheidung flr jede Organisation. Mit der Normenreihe EN 1SO 9000ff
sind Normen geschaffen worden, die Grundsatze fir MalRnahmen zum
Qualitatsmanagement dokumentieren und einen Vergleich auf nationaler
und internationaler Ebene ermdglichen. Die DIN EN ISO 9001 legt die
Anforderungen an ein Qualitdtsmanagementsystem fest. Acht Grundsatze
bilden dabei einen Rahmen:

1. Kundenorientierung

2. Verantwortlichkeit der Fiihrung

3. Einbeziehung der beteiligten Personen

4. Prozessorientierter Ansatz

5. Systemorientierter Managementansatz

6. Kontinuierliche Verbesserung

7. Sachbezogener Entscheidungsfindungsansatz

8. Lieferantenbeziehungen zum gegenseitigen Nutzen
Fachliche Unterstiitzung von extern

Geschenkt bekommt man bekanntlich nichts. Also muss ein Unternehmen
auch dazu bereit sein, in den gewollten Erfolg zu investieren. Mit Blick auf
ein erfolgreiches QM-System sind dabei zwei Punkte entscheidend:
Flhrung und Management. Fuhrung, um die richtigen Dinge zu tun, und
Management, um die-se Dinge richtig zu tun. Will man in einem
Unternehmen das Thema Qualitdtsmanagement richtig angehen, ist eine
externe Unterstiitzung sicher der richtige Weg. Die Beschaftigung mit
Normen und Richtlinien gehdért schlieRlich normalerweise nicht zu den
Hauptaufgabengebieten eines Unternehmers.

Bei den drei Beispielen fiel die Wahl auf das Experten-Team des
Management Institut Bochum mib, das schon seit vielen Jahren
Unternehmen und Organisationen unterschiedlicher Branchen bei der
Einfiihrung von Systemen fir ein strategisches Qualitdtsma-nagement zur
Seite steht. Mike Emenako, Geschéftsfuhrender Gesellschafter zu der
spannenden Reise: ,Es macht einfach Spaf3, zu sehen, wie ein
Unternehmen durch die Einflihrung eines Qualitatsmanagement-Systems
reifen kann.“ Der Erfolg gibt beiden Seiten recht, wie Britta Faust bestatigt:
,Die Fachleute der mib sind ideale Mittler zwischen unserem Unternehmen
und den Auditoren, die jahrlich die Zertifizierung tberprifen. Sie sprechen
die gleiche Sprache!“ Bereits im Vorfeld werden dazu Prozesse nochmals
durchgearbeitet und im Unternehmen Denkprozesse ausgeldst, welche
Veranderungen angestrebt werden sollen und mit welchen Schritten die
Umsetzung moglichst effektiv vonstatten geht.

,Das Thema Qualitditsmanagement ist mir einfach zu wichtig, als dass ich
an mich den Anspruch habe, bzgl. der Norm immer auf dem neuesten
Stand zu sein, auch wenn ich mich aufgrund der jahrelangen
Beschaftigung mit diesem Thema schon relativ gut auskenne. AuRerdem
ist immer auch der Blick von auRen wichtig, weil man selbst ja doch
irgendwann betriebsblind wird.“, erklart Britta Faust.
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Ein QM-System muss man optimal ausreizen

Die Einfuhrung eines QM-Systems und die Zertifizierung bringen
Unternehmen deutliche Pluspunkte: Sie haben nachweislich eine erhéhte
Kundenzufriedenheit und kénnen im Zuge dessen nattrlich auch ihr Image
verbessern. Eine gestiegene Transparenz der Ablaufe erleichtert das
Arbeiten und bringt schnelleren Erfolg, was sich positiv auf die
Mitarbeiterzufriedenheit auswirkt. Letztendlich lasst sich die Rentabilitat
eines QM-Systems jedoch nur objektiv bewerten, wenn man die Kosten fiir
dessen Einfiihrung und Fortflihrung einer méglichen Umsatzsteigerung
oder Kostenreduzierung gegenuberstellt. Dazu erklart Mike Emenako:
sLetztendlich messen wir alles an dem, was unterm Strich (brig bleibt - den
Geschéftsergebnissen. Folglich muss ein QM-System einen
wirtschaftlichen Nutzen mit sich bringen. Es zéhlen natiirlich auch andere
Faktoren wie Kundenzufriedenheit, ohne die gute Geschaftsergebnisse
langfristig nicht moéglich sind.“ Genau genommen ist ein QM-System in
letzter Konsequenz nur dann rentabel, wenn man Uber die grundlegenden
Anforderungen der noch giiltigen ISO Norm hinausgeht, wenn man unter
Qualitatsmanagement mehr als nur einen plakativ im Raum schwebenden
Wahlspruch versteht.
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