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Dieses Dokument basiert auf dem Buch ,,Chefsache Qualitatsmanagement” von Jirg Meier
(ISBN-10: 3-8334-6325-2 und ISBN-13: 978-3-8334-6325-9)

Kapitel 1: Qualitit

Def. Qualitat ist die permanente Erfullung vereinbarter und vorgegebener Anforderungen

e Der Kunde entscheidet fiir welche Produkte er sein (knappes) Geld ausgibt
e Das Unternehmen welches seine Zielkundschaft am besten kennt ist deshalb am
erfolgreichsten, weil es die Erwartungen und Bediirfnisse der Zielkundschaft am besten
befriedigen kann.
e Der Kunde kauft...
o ... beigleicher Qualitat das billigere Produkt
o Bei gleichem Preis das qualitativ bessere Produkt
e Vier Qualitatskriterien:
o Gebrauchstauglichkeit
o Fehlerlosigkeit
o Mangelfreiheit
o Subjektive Wahrnehmung
e Produktqualitat ist heute die Voraussetzung um tberhaupt in den Markt zu kommen.
Deshalb ist der Unternehmenserfolg vom Zusatztnutzen des Produkts (z.B. Service) abhangig.
e Dienstleistungsqualitat besteht aus der Ergebnisqualitdt und der Verrichtungsqualitat.
e Die Anspriiche der Zielkundschaft sind die vorrangigen, weil diese Kunden das Existenzziel
der Firma darstellen.
e Ziele mussen vereinbart werden um Arbeitsablaufe zu optimieren und damit die Qualitat zu
steigern. Dies geschieht im Spannungsdreieck Qualitat / Geld / Zeit
e Kundenorientierung ist der erfolgsentscheidende Faktor im Qualitdtsmanagement
(Produktionsorientiert) wie auch im Marketing (Absatzorientiert)

Kapitel 2: Qualititsmanagement
Def. Management ist die Kraft, die Wissen Gber Kénnen in Nutzen verwandelt.

e Alle fir das Management relevanten Aspekte des Unternehmens sind in ein umfassendes
Managementsystem zu integrieren.
e Qualitatspolitik:
1. Kurz gefasst und begriindet
2. Massnahmen zur Realisierung
3. Massnahmen zur Steuerung
e Qualitatsplanung: Klar definierte Ziele und Spezifikationen minimieren die Kosten in der
Umsetzungsphase
e Qualitatslenkung: Qualitatskontrolle in der Produktion
1. Anforderung erkennen
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Verantwortlichkeiten festlegen
Anforderungen einhalten

P W

Anforderungen messen
5. Messergebnisse als Feedback
e Qualitat ist das Ergebnis beherrschter Prozesse. Dennoch muss sie gepriift und gemessen
werden.
e (Qualitatssicherung: Vermeiden von Fehlern und friihzeitiges erkennen der Fehlerquellen.
e Kontinuierliche Qualitatsverbesserung:
o Senken von Fehlern
o Erhohen des Kundennutzen
e Es besteht einen Unterschied zwischen Korrekturmassnahmen (IstzSoll = Ist=Soll) und
Verbesserungsmassnahmen (altes Soll = neues Soll)

Kapitel 3: Kundenorientierung
e Unternehmen verlieren Kunden meistens, weil sich diese unfreundlich behandelt fihlen
e Oftmals werden Kritikpunkte von Kunden gar nicht an die Unternehmen gebracht. Diese
wissen gar nicht ob bzw. warum jemand unzufrieden ist. Im Freundeskreis werden negative
Erfahrungen jedoch schnell und oft verbreitet.
e Kundenorientierung bedeutet, das gesamte betriebliche Denken und Handeln auf die
Bedirfnisse, Wiinsche und Probleme des Kunden auszurichten.
e Firden ersten Eindruck gibt es keine zweite Chance. Deshalb personlich, freudig, vertrauend
und aufmerksam auftreten.
e Soll-/ist Vergleich der Kunden bezlglich der wahrgenommenen Produktrealitdt und den in
das Produkt gesetzten Erwartungen.
e Zusatzleistungen bzw. Service sind heute entscheidend fiir das Entstehen von
Kundenzufriedenheit.
e Messung der Kundenzufriedenheit:
o Objektive Verfahren:
= Marktanteil
=  Abwanderungsrate
= Riickgewinnungsrate
= Wiederkduferrate
o Subjektive Verfahren:
= Direkt: Messung der Kundenzufriedenheit mit einer Skala
= |ndirekt: Messung des Erflllungsgrades der Erwartungen
e Jede Beschwerde ist eine Chance zur Verbesserung, die es wahrzunehmen gilt.
e Beschwerdebehandlung nach EVA; Methode
e Kundenbindung: Es ist wesentlich billiger einen Kunden zu behalten, als einen neuen zu
gewinnen.
e Mit unzufriedenen Kunden ist kein Geld zu verdienen.

Fazit Kapitel 2: Kundenorientierung bedeutet das ganze Geschaft mit den Augen des Kunden zu
sehen.
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Kapitel 4: Prozessorientierung
Def. Prozess: Abfolge von Tatigkeiten durch die ein definierter Zustand (Input) in einen anderen
definierten Zustand (Output) gebracht wird.

e Durch konsequente Prozessorientierung schaffen wir die Voraussetzung fir
Strukturtransparenz und Leistungstransparenz alle Tatigkeiten im Unternehmen.
e Vier Prozessrollen:

o Prozesskunde

o Prozessverantwortliche

o Prozessbenutzer

o Prozessexperte

e Je besser ein Prozess definiert ist, desto besser kdnnen die Schnittstellen erkannt und
definiert werden und die notwendigen Ressource eingesetzt werden.

e Mit Prozessmanagement stellen wir Strukturtransparenz und Leistungstransparenz der
Prozesse her.

o Strukturtransparenz: Visualisierung und Beschreibung der einzelnen Arbeitsschritte,
deren Verkniipfung, die Zusammenhange, die Informationswege, die
Informationsinhalte und die Verantwortlichkeiten

o Leistungstransparenz: Der Prozess muss mit einem Leistungsindikator und einer
Messgrosse messbar gemacht werden.

e Prozessreifegrad:

e Prozessdokumentation aktuell und vollstandig

e Die Beschreibung entspricht der Praxis

e Audits / Assessments / Inspektionen sind jahrlich durchzufiihren zur Uberpriifung des
Managementsystems

e Neugestaltung und Analyse von Prozessen mit der Schildkroten Methode:

Womit? Wer?
- Input Output 2>
Wie viele? Wie?

Kapitel 5: Mitarbeiterorientierung
Def. Mitarbeiterorientierung: Richtige Auswabhl, ,gute Pflege” und Weiterbildung der Mitarbeiter

e Auswahl
o Arbeit vieler Spezialisten kdnnen von ihren Vorgesetzten nicht umfassend
verstanden werden = Eigenverantwortung férdern und abwagen mittels Wollen /
Kénnen / Dirfen Schema (Motivations-Barrieren)
o Unternehmenskultur = weniger Reibereien. Ist aber nur durchsetzbar wenn das
Kader die Kultur vorlebt.
o Eigenschaften guter Fiihrungskrafte:
e Einheit von Arbeit und Person
e Zielstrebigkeit
e Mut
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e Energie und Ausdauer

e Begeisterungsfahigkeit

e angepasster Fihrungsstil

o Zuviele Mitarbeiter 2 Unterforderung - Reibereien/Streit

o Pflege:
Mitarbeiterziele vereinbaren und Uber Firmenziele informieren
Glaubwiirdige Fiihrung
Schnelle Informationspolitik
Gehalt
Kleinere, erreichbare Ziele setzten

O O O O O

Wertschatzung zeigen (loben, Tatsache ansprechen, individuelle Leistungszulage,
danken)

o Lohn bestehend aus Grundlohn, individueller Leistungszulage und Gruppenzulage
e Weiterbildung:
Lernwille ist n6tig (= Auswahl)

o Weiterbildung eréffnet Perspektiven z.B. Aufstieg was zu steigender Motivation fuhrt
o Feedback der Mitarbeiter
o Wissensmanagement:

e Umgang mit Wissenstrager
e Sicherung des generierten Wissens

Kapitel 6: Managementmodelle
Def. Qualitatsmanagement als Summe von Messen, Standardisieren und Verbessern

e SO 9001:2000: Ist sehr stark auf Standardisierung ausgerichtet, was aber die Anpassung
hemmt.
1. Plan (planen)
2. Do (ausfiihren)
3. Check (lberprifen)
4. Act (anpassen/verbessern)
e EFQM (European Foundation for Quality Management):
Fihrung
Politik und Strategie
Mitarbeiter
Partnerschaften und Ressourcen
Prozesse
Kundenbezogene Ergebnisse
Mitabreiterbezogene Ergebnisse
Gesellschaftsbezogene Ergebnisse

O O O O O O O ©O

Schlisselergebnisse

Gegenliber ISO 9001:2000 miissen EFQM Assessoren hohere Anforderungen erfiillen als die
Personen die einen Audit durchfiihren



Qualitatsmanagement - Zusammenfassung

Sigma Six (60):
o + Fehler im Promille Bereich
o - Sehr mathematisch
o - Kein Zwar zu Standardisierung und Regeln beziglich Fiihrung,
Mitarbeiterorientierung und Strategie
Balanced Scorecard (BSC)

Kapitel 7: Stindige Verbesserungen

Business Process Reengineering (BPR) liberfordert die Mitarbeiter und wirkt demotivierend
Der evolutive Ansatz der kontinuierlichen, standigen Verbesserung wirkt motivierend und
Uberfordert nicht
Eine struktur- und leistungstransparente Prozessorganisation ist Voraussetzung fiir einen
kontinuierlicher Verbesserungsprozess (KVP)
Die Geschéftsleitung muss den kontinuierlichen Verbesserungsprozess vorleben, sonst
verhindern sie den Fortschritt und den Verbesserungsprozess.
Ebenen der Verbesserung:

o Personliches Umfeld

o Einzelner Prozess

o Prozessibergreifend
Informationen motivieren, weil man weiss was gemacht werden muss und man die Friichte
der Arbeit sieht.

Kapitel 8: Ergebnisorientierung

PDCA-Kreis:

1. Plan (planen)

2. Do (ausfiihren)

3. Check (Uberprifen)

4. Act (anpassen/verbessern
Management-Review:

1. Ruckblick: Zielerreichung Berichtsperiode?

2. Analyse, Interpretation, Schlussfolgerung

3. Ausblick: Zielevorgaben Folgeperioden
Verschwendung:

Unnotige Bearbeitungsschritte

o Unnotige Ortswechsel
o Zugrosse Lager / Uberproduktion
o Stillstandzeiten



