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Sinnvolles

ualitdt ist ein entscheidender Faktor fiir den

Erfolg eines Unternehmens. Die Qualitiit der Pro-
dukte bzw. Dienstleistungen entscheidet tiber die
Zufriedenheit der Kunden und somit iiber deren
kiinftiges Kaufverhalten und in weiterer Folge tiber
deren Empfehlungen oder Warnungen an potenzielle
Kunden. Qualitdt beginnt im Kopf, im eigenen, in
dem des Unternehmens. Doch Sie als Unternehmer
kénnen nicht Uberall sein, um die Qualitdt zu
sichern. An diesem Punkt setzt das Qualitdtsmana-
gement an. Es sorgt dafiir, dass Qualitdt kein Zufalls-
produkt bleibt, sondern systematisch gesichert wird.
Qualitdtsmanagement heift: das Richtige tun. Was
ist dann Qualitdtsmanagement? Es sichert die Qua-
litdt des gesamten Managements, also der Fithrung
und der Abldufe (Prozesse) eines Unternehmens. Die
Kernidee des QM besteht darin, mit geeigneten Ma/s-
nahmen zu verhindern, dass schlechte Qualitdt im
Unternehmen tiiberhaupt entstehen kann, und dass
die Aktivitdten laufend verbessert werden. Dies kann
nur dann erflillt werden, wenn sich Qualitdtsdenken
und QM nicht nur auf das Produkt bzw. die Dienst-
leistung beschrdnken, sondern das ganze Unterneh-
men im Rahmen der Leistungserstellung — vor allem
unter Einbeziehung der vielleicht wichtigsten Frage,
ndmilich des konkreten Kundennutzens — mit einbe-
ziehen.

Ein systematisches Qualitdtsmanagement ermég-
licht eine langfristige Ergebnisverbesserung und stellt
einen wichtigen Wettbewerbsfaktor dar. Dies fiihrte
auf internationaler Ebene dazu, die wesentlichen
Regeln eines branchen- und produktunabhdngigen
Qualitdtsmanagements zu normen, es entstand die
Normenreihe ISO 9000. Dabei wurden Mindeststan-
dards definiert und Kontrollprozesse idealtypisch
beschrieben. Die Normen zielen auf die betrieblichen
Strukturen und Abldufe ab. Sie betreffen Methoden
und Instrumente, mit denen gleichbleibende Qua-
litdt abgesichert werden soll. Mdngel und Fehler, die
bisher meist am Ende des Prozesses der Leistungser-
stellung ausgemerzt wurden, sollen erst gar nicht
passieren. Das Besondere an der Normenreihe ISO
9000 ist, dass sie keine direkten Vorgaben macht. Die

Qualitatsmanagement fiir KMU

Losungen miissen vom Unternehmen selbst gefunden
werden.

In der Praxis ist jedoch streng auf die Unterschei-
dung zwischen QM und die Zertifizierung nach ISO
9000 zu achten. QM muss nicht zwangsléufig zu
einer Zertifizierung filihren, es bedeutet ja nichts
anderes, als die qualifizierte Leistungserstellung
nicht dem Zufall zu tiberlassen. Sie miissen Ihr QM-
System nicht zertifizieren lassen. Grundsdtzlich kén-
nen alle Schritte zur Einfiihrung eines QM-Systems,
mit Ausnahme der Zertifizierung, vom Unternehmen
selbst durchgefiihrt werden. Es kann jedoch sinnvoll
sein, externes Know-how zuzukaufen, sich helfen zu
lassen, statt eigene Kapazititen aufzubauen bzw. in
der QM zu binden.

Immer wieder hért man die Aussage, dass Qua-
litdtsmanagementsysteme nur fiir grofe Firmen ein
taugliches Mittel sind. Die Realitdt zeigt aber, dass —
zum Beispiel in der Schweiz aber auch in Deutsch-
land — gerade kleine Unternehmen die Chancen des
QM niitzen! Qualitdtsmanagement (QM) zahlt sich
fiir jeden Betrieb mit mindestens fiinf Mitarbeitern
aus. Hdufig kann man das gleiche Problem beobach-
ten: Die Betriebsstrukturen sind nicht so gestrafft,
wie sie sein kénnten, das Unternehmen arbeitet
unter seinen Mdglichkeiten. Erfahrungsgemdfs
schlummern Potenziale, die mit geringem Aufwand
freigesetzt werden kénnen. Und dabei hilft das Qua-
litdtsmanagement. Durch héhere Qualitdt der Pro-
zesse im Unternehmen werden Kosten gesenkt. Zwar
lbst auch Qualitdtsmanagement Kosten aus. Diese
sind in jedem Fall geringer als die Folgen, die durch
Ineffizienz und Fehler in der Wertkette entstehen
und demnach als Investition zu betrachten sind. Vor-
beugen ist meistens gtinstiger als Korrigieren oder
Reparieren. Auf dem Markt kann nur bestehen, wer
die eigenen Aufwendungen so weit wie mdglich opti-
miert hat.
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