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Qualitdtsmanagement — ein Anwenderbericht

Das;

D'[r.-_' Einfiihrung eines QM-Systems
stellt filr jedes Unternehmen ei-
ne Zisur dar — verbunden mit vieler-
lei innerbetrieblichen Konsequenzen
und entsprechenden Kosten. Ande-
rerseits ist im Zeitalter des stindi-
gen Wandels und der geforderten er-
hithten Flexibilitit ein solcher Schritt
fiir das Gros der Firmen zur Pflicht-
iibung geworden. Die Hbrakustik-
branche kommt ebenso wenig am
Thema Qualitditsmanagement vorbei.
Wie Qualititsmanagement erfolgreich
in ein Unternehmen implementiert
werden kann, soll das Beispiel Hor-
akustik Faust aus Hagen zeigen. Das
Akustiker-Team arbeitet kontinuier-
lich an der Verbesserung der inner-
betrieblichen Qualitdt, Bereits seit
2004 ist das Unternehmen nach DIN
EN IS0 9001:2000 sowie DIN EN IS0
13485:2003 zertifiziert.

Yon Kindesbeinen an ist Brifta
Faust mit der Horakustikbranche ver-
bunden, denn ihr Vater war im Ver-
trieb fiir einen Horgerdtehersteller
titip. »Ich fand die Branche einfach
spannend und wollte gerne selbst ein-
mal Menschen dabei helfen, besser zu
haren bzw, Horschidigungen frithzed-
tig zu vermeiden.« Sie begann ihre
Ausbildung zur Hivrakustikerin 1975
und war dann als Gesellin in unter-
schiedlichen Betrieben tétig. 1990
folgte der Meisterbrief. Am 12. Juni
1991 schlieflich erdffnete Britta Faust
das erste Geschéft in Hagen und tiber-
nahm bereits im Januar 1992 die be-
stehende Hbrakustikerfiliale in Ho-
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wurden eingestellt und im Jahr 1994
kam ein weiteres Fachgeschift in [ser-
lohn-Letmathe hinew, Durch den kon-
tinuierlichen Ausbau, es entstand un-
ter anderem noch ein weiteres Ge-
schiift in Gevelsberg, wurde schliefi-
lich auch der Hauptsitz der Firma in
Hagen zu klein. Das Unternehmen
bezog 1997 innerhalb von Hagen grii-

Die ersten Mitarbeiter

inuierlicher

fere Geschiftsriume. In Ennepetal
wurde im Dezember 2000 und in
Sprockhiivel-HaBlinghausen im  Juni
2006 schlieBlich das hisher letzte
Fachgeschift erdffnet. «Von Anfang
an war mir klar, dass ich dieses wach-
sende Unternehmen nur mit einer
gewissen Struktur erfolgreich leiten
kann«, berichtet Britta Faust von ih-
ren Erfahrungen, »so war es ideal, als

Britta Faust ver-
steht Qualitits-
management als
einen kontinuier-
lichen Prozess
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die Handwerkskammer mir und ei-
nem Verbund weiterer Horakustiker
in dieser Zeit das Thema Qualitédis-
management und [SO-Zertifizierung
nidher brachte.s

Erfolg mit System -
eine Reise beginnt ...

Bereits 2001 ergab eine umfassende
Studie von FPraf Vinoed Singhal mit
600 Unternehmen in Amerika, dass
Unternehmen, die TOM wirkungsvall
einsetzen, erfolgreicher sind als ande-
re. Kleinere TQM-gefiihrie Unterneh-
men erzielten ein durchschnittlich
63 Prozent besseres Betriebsergebnis,
39 Prozent mehr Umsatz, elne um
17 Prozent hishere Umsatzrentabilitit
und eine um 10 Prozent hihere Ge-
samtkapitalrentabilitit im jeweiligen
Branchenvergleich. An diesen Zahlen
hat sich in den vergangenen Jahren
nicht viel gedndert und sie sind iber-
tragbar auf Europa.

Die Qualitit der Produkie und das
fachliche Know-how der Mitarbeiter
stehen in der Akustikbranche natiir-
lich an erster Stelle. «Unsere Aufgabe

Hiichsten
Ansprilchen
gerecht zu
werden,

ist das Ziel,
das fiir fede
Filiale gilt
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ist es, aus vielen verschiedenen Kom-
ponenten ein Hirsystem anzupassen.
das den individuellen Bediirfnissen
und Anforderungen entsprichts, be-
richtet Britta Faust. »Alles bei uns
geschieht zum Wohle des Kunden..
Schon frith erkannte die Hiirakustik-
Meisterin, dass fiir die langfristige Si-
cherung des Unternehmenserfolges
eine solide Fithrung und effiziente
innerbetriebliche Strukturen unver-
zichtbar sind: »Werden bei sechs Fi-
lialen mit insgesami 15 Mitarbeitern,
davon sind drei Auszubildende, An-
weisungen nicht Kar formuliert, ist
kein einheitliches Auftreten des Un-
ternehmens nach aullen sicherge-
stellt. Aulerdem beanspruchen auch
interne Abléufe viel mehr Zeit, die wir
lieber in den Dienst unserer Kunden
stellen.« Was lag nither, als dafilr eine
Strukiur zu schaffen, «Das Qualitdrs-
management gibt uns einfach die Si-
cherheit, dass wir eine Sprache spre-
chen. Die Norm gibt uns Struktur und
wir nutzen diese aul panz individuel-
le Art und Weise, Gemeinsam mit al-
len Beteiligten haben wir natiirlich
var der Erst-Zertifizierung ein Quali-
titshandbuch verfasst. Der Leitfaden

rhigrsn und

Hérakustik

stellt gerade fir neue Mitarbeiter oder
Auszubildende eine ideale Einarbei-
tungsgrundlage dar, sowohl fachlich,
als auch, was die zwischenmensch-
liche Kommunikation anbelangt.«

Die DIN EN I1SO 9001

Die Einflihrung eines Qualitits-
managements ist eine sirategische
Entscheidung fiir jede Organisation,
Mit der Normenreihe EN IS0 9000ff
sind Normen geschaffen worden, die
Grundsitze [ir MaBbnahmen zum
Cualititsmanagement dokumentie-
ren und einen Vergleich auf nationaler
und internationaler Ebene ermiigli-
chen. Die DIN EN IS0 9001 legt die
Anforderungen an ein Qualititsma-
nagementsystem fest. Acht Grundsét-
ze bilden dabei einen Rahmen:

1. Kundenorientierung

2. Verantwortlichkeit der Fiihrung

3. Einbeziehung der heteiligten Per-
s0Nen

4. prozessorientierter Ansatz

5. systemorientierter Management-
ansatz

6. kontinuierliche Verbesserung
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7. sachbezogener Entscheidungs-
findungsansatz

8. Lieferantenbeziehungen zum
gegenseitigen Nutzen.

Ohne FleiB kein Preis

Hérakustik Faust ist ein Unterneh-
men, das technisch auf dem aktuellen
Stand ist und iiber gualifizierte und
motivierte Mitarbeiter verfligt. Be-
triebsabldufe funktionierten reibungs-
los. «Und doch war mir immer be-
wusst, dass sich das alles noch verbes-
sern ldsst«, erzihlt Britta Faust und
merkt an: »man darf es nicht nur so
sehen, dass man noch ein Formular
mehr avsfiillen muss, Es ist ein fort-
laufender Erfolgsprozess und konti-
nuierliches Auseinandersetzen mit
dem eigenen Unternehmen. Wir seh-
en deshalb unschine Dinge einfach
eher und sind entsprechend innova-
tiv, weil wir Verinderungen aktiv be-
gleiten.» Inzwischen ist das Biiro bei
Hiirakustik Faust fast papierlos, weil
vor wenigen Monaten eine neue Soft-
ware installiert und alle Prozesse da-
rauf umgestellt wurden. Auch eine
Innovation, die ohne das laufende
Qualititsmanagement nicht méglich
gewesen wire,

Fachliche Unterstiitzung
von extern

Geschenkt bekommi man bekanni-
lich michts. Ein Unternehmen muss
dazu bereit sein, in den gewollten Er-
folg zu investieren. Mit Blick auf ein
erfolgreiches QM-System sind dabei
zwei Punkte enischeidend: Fithrung
und Management. Fiithrung, um die
richtigen Dinge zu tun, und Manage-
ment, um diese Dinge richtig zu tun.
«Natliflich hartte ich mich bereits seit
vielen Jahren intensiv mit dem The-
ma Qualitit auseinandergesetzts, sagt
Faust. Klar war ihr allerdings, dass sie
fiir die regelmilige Umsetzung fach-
liche Unterstiitzung benitigte.

Die Wahl fiel auf ein Experten-
Team, das schon seit vielen Jahren
Unternehmen und Organisationen
unterschiedlicher Branchen bei der
Einfithrung von Systemen fiir ein stra-
tegisches Qualititsmanagement zur
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Seite steht: das Management Institut
Bochum, mib. Es begleitet das Team
von Hirakustik Faust inzwischen seit
vielen Jahren auf der spannenden Rei-
se: »Es macht einfach SpaB, zu sehen,
wie ein Unternehmen durch die Ein-
fiihrung eines Qualitdtsmanagement-
System reifen kanne, so Mike Emena-
ko, Geschifisfithrer von mib,

Im ersten Schrint setzt sich meist
ein Qualititszirkel im Unternehmen
intensiv mit dem neuen Manage-
ment-System auseinander. Unter an-
derem werden dabei die innerberrieb-
lichen Abliufe genau untersucht und
in Form von Ablaufbeschreibungen
von den eigenen Mitarbeitern schrift-
lich festgehalten, Parallel gilt es, Unter-
nehmenspolitik und Unternehmens-
ziele in schrifilicher Form festzuhal-
ten. Emenako betont, »die Wichtigkeit
einer solchen Ubung wird leider von
vielen Unternehmen nach wie vor un-
terschiitzt. Doch nur durch eine in-
tensive Beschéftigung mit den eigent-
lichen Unternehmenszielen und der
gesamten internen Kommunikation
ziehen alle Mitarbeiter an einem
Strang und vor allem in die gleiche
Richtung.«

Auch Britta Faust bestétigt die El-
fektivitdt und stellt fest, dass im Un-
ternehmen Ruhe und Selbstvertrauen
allgegenwiirtig sind, die aus der Si-
cherheit jedes einzelnen Mitarbeiters
resultiert, die transparente und be-
herrschte Abldufe mit sich bringen.
Warum sie sich fiir eine externe Be-
gleiung entschieden hat, hegriindet
sie so: »Nicht umsonst heifit es Schus-
ter bleib bei deinem Leisten:. in
meinem Fall eben bei dem der Hor-
akustik und Geschiftsfithrung. Die
von uns gewdhlten externen Fach-
leute sind ideale Mittler 2zwischen
unserem Unternehmen und den Au-
ditoren, die jahrlich die Zertifizierung
tiberpriifen. Sie sprechen die gleiche
Sprachels Bereits im Vorfeld werden
dazu Prozesse nochmals durchgear-
beitet und im Unternehmen Denk-
prozesse ausgelist, welche Verinde-
rungen angestrebt werden sollen und
mit welchen Schritten die Umserzung
miiglichst effektiv vonstatten gehr.
»Das Thema Qualititsmanagement 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 Begleitung schon re-
lativ gut auskenne. Aulerdem ist im-
mer der Blick von auBen wichtig, weil
man selbst ja doch irgendwann be-
triebshlind wirde«, erkldrt Faust.

Ein QM-System muss man
optimal ausreizen

Die Einfithrung eines QM-Systems
und die Zertifizierung bringen Unter-
nehmen deutliche Pluspunkte: Sie ha-
ben nachweislich eine erhiéhte Kun-
denzufriedenheit und kiinnen im Zu-
ge dessen auch ihr Image verbessern,
Eine gestiegene Transparenz der Ab-
ldufe erleichtert das Arbeiten und
bringt schnelleren Erfolg, was sich po-
sitiv auf die Mitarbeiterzufriedenheit
auswirkt, Letztendlich lasst sich die
Rentabilitdt eines QM-5vstems jedoch
nur objektiv bewerten, wenn man die
Kosten fiir dessen Einfithrung und
Fortfithrung einer miglichen Umsatz-
steigerung oder Kostenreduzierung
gegeniiberstellt. Letztendlich wird al-
les an dem gemessen, was unterm
Strich iibrig bleibt - dem Geschifiser-
gebnis. Folglich muss ein QM-System
einen wirtschaftlichen Nutzen mit
sich bringen. Es zihlen ebenfalls Fak-
toren wie Kundenzufriedenheit, ohne
die gute Geschiftsergebnisse langfris-
tig nicht miglich sind.

Genau genommen ist ein QM-Sys-
tem in letzter Konsequenz nur dann
rentabel, wenn man iiber die grundle-
genden Anforderungen der noch giil-
tigen 1SO-Norm hinausgeht, wenn man
unter Qualititsmanagement mehr als
nur einen plakativ im Raum schwe-
benden Wahlspruch versteht.

Wir alle kennen den Spruch »Das
ist halt sol« oder die Feststellung +So
haben wir es immer gemacht!s Aber
der Markt veriindert sich laufend, wie
sehr man sich auch dagegen wehrt.
Natlirlich kann man solche Verdn-
derungen bekimpfen, am Ende wird
so jedoch jedes Unternehmen (oder
auch eine Einzelperson) zum unprofi-
tablen Auslaufmodell ...

Entweder ist man zu notwendigen
Veriinderungen bereit, oder man zihlt
unweigerlich zu den Verlierern, Hir-
akustik Faust hat sich fiir Ersteres ent-
schieden.
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