BETRIEBSMANAGEMENT R

Qualitdtsmanagement im Handwerk

Nur ein Papiertiger?

men einfacher und nach bisherigen Beob-
achtungen erfolgreicher als in GroRunter-
nehmen. Ohne intensive Kommunikation
mit den Mitarbeitern ist QM aber in allen

UnternehmensgrofRen erfolglos. Erfolg setzt
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Die Bezeichnung Qualitéts-

ol

management ist fiir viele
Handwerker immer noch zu
wenig griffig, um Verstand-
nis fiir die Einfiihrung und
Anwendung der Normenrei-
he DIN EN SO 9000ff zu
entwickeln. Andere sind bei
der Umsetzung der mit

dem System verbundenen
Grundgedanken inzwischen
erfolgreich und haben

voraus, dal3 die Fihrungskréfte bereit sind,
Aufgaben zu delegieren, Information und
Kommunikation Vorrang einzurdumen so-
wie damit aus einer Summe von Mitarbei-
tern ein motiviertes Team zu bilden. Dieses
Prinzip gilt fur kleine und mittlere Unter- Es mag
nehmen genauso wie fiir GroRunternehmerfiir viele Handwerksunter-

nehmer ungewohnt sein, die Zielsetzung der
= . . Unternehmensentwicklung schriftlich fest-
Offentliche Ziele zulegen und den Mitarbeitern bekannt zu
Neben der Gesamtbezeichnung Qualitatsgeben. QM ist aber mit einem strategischen
management erschweren auch andere Augonzept verbunden. Die oberfléachliche Be-
driicke wie Element, Review, Validierung, nennung plakativer Ziele bleibt erfolglos.
Verifizierung usw. den emotionalen ZugangDie Bekanntgabe der Ziele und Gesprache
zum Thema. Festgelegt wurden diese Fachiiber den richtigen Weg zur Erreichung die-
begriffe in der internationalen Entwicklung ser Ziele wirkt sich positiv auf das Verhal-

melBbare Verbesserungen
in der Unternehmensent-
wicklung erreicht.

und Abstimmung der Normentexte. Fur denten der Mitarbeiter aus. Ein wichtiger Punkt
Anwender ist es aber wichtig zu wissen, dafist auch, Mal3stabe zur Erreichung der ge-
er nicht an die wortgetreue Verwendung desetzten Ziele zu schaffen und diese in grof3e-
Ausdriicke gebunden ist. Erfolglos ist dieren Abstéanden regelmaRig zu Uberprifen.
Arbeit mit unverstandlichen Begriffen, er- Auf diese Weise werden alle Mitarbeiter ak-
folgreich die Ubersetzung der Begriffe intiv in die Verwirklichung der Ziele einge-
ie Vorreiter des Qualitaitsmanage-den branchenspezifischen Sprachgebrauclipunden.
D ments (QM) sind in der stationaren Wenn man mit einer Gruppe von Mitarbei-

GroRindustrie zu finden. In den ver- tern vorhandene Arbeitslaufe in einem Un-
gangenen Jahren haben aber Unternehmeernehmen strukturiert, stellt man immerKOSte” und Nutzen
aller Branchen — auch des Handwerks — emwieder unterschiedliche Auffassungen zurOffenheit und Ehrlichkeit in der Zusam-
folgreiche QM-Systeme erstellt. Die Uber- Arbeitsfolge, zu den Zustandigkeiten undmenarbeit zwischen Fihrung und Mitar-
nahme von Systembeschreibungen aus ,baden praktizierten Dokumentationsformenbeitern ist das Fundament fur eine hohe
liebigen“ Quellen, um Mihen und Kosten fest. Allein die Optimierung der Ablaufe Motivation. Dazu gehort Lob ebenso wie
Zu sparen, ist regelmaRig erfolglos. Die ermacht deshalb ein Handbuch sinnvoll. Werkonstruktive Kritik, Erfahrungsaustausch
folgreiche Einfiihrung eines QM-Systemsvor einigen Jahren ablauforientierte Hand-ebenso wie die kritische Uberprufung vor-
setzt voraus, daf? eine kooperative Fihrunguchstrukturen propagierte, war noch eirhandener Regelungen. Festlegungen zur
gemeinsam mit ihren Mitarbeitern ein indi- Exot unter den damaligen QM-FachleutenAufbau- und Ablauforganisation sind ge-
viduelles, auf die Branche und das UnterHeute ist die ablauforientierte Gliederungnauso wichtig wie definierte Verantwort-
nehmen abgestimmtes System erstellt, dieeine Selbstverstandlichkeit und wird in derlichkeiten und Handlungsfreirdume fiir die
ses im Arbeitsalltag konsequent umsetztJberarbeitung der Norm ISO 9001 kiinftig Mitarbeiter. Die Festlegung von Manage-
und weiterentwickelt. zur Arbeitsgrundlage. Erfolglos bleibt der ment- und Organisationsregelungen ohne
Im Gegensatz zur allgemeinen Annahme isVersuch, ohne Verstandnis des GesamtsyBeteiligung der Mitarbeiter ist erfolglos. Er-
die wirksame Einfiihrung eines QM-Sy- stems die einzelnen Vorgaben abzuarbeiteriplgreich und motivationsfordernd ist die
stems in kleinen und mittleren Unterneh-in der Hoffnung, dadurch alle Anforderun- enge Einbeziehung der Mitarbeiter, inrer Er-
[ gen zu erflllen. Sobald im Unternehmen digfahrungen und Ideen.
* Architekt Oskar Hessing unterstutzt Unternehmen  Ablaufe auch den Aufbau der Dokumenta-Nicht Qualitét kostet, sondern die Fehler.
des Bf)‘.‘.gewe'%ez' d%S A“tS?f"?‘”c:‘arld.""erlks'BdertP'a;{ tion bestimmen, ist eine weitere Hemm-Einer der Griinde fiir zogerliche Entschei-
?e“,’g?]f u“nr(j’;ﬂgimregeirﬁ“;u‘;bg‘u ﬂié'%:rswg[grggt_ ®schwelle beseitigt, weil die Mitarbesiter tiber dungen zur Einfiihrung eines QM-Systems
wicklung von strategischer Planung, Optimierungs-  Vertraute Strukturen in die Anforderungen
prozessen und Qualitaitsmanagement, Telefon/Fax  eines QM-Systems hineinwachsen. Mit
(0 91 81) 61 06 FluRdiagrammen und straffen Texten ent-
stehen schlanke Handblcher, die dann von
den Mitarbeitern auch erfolgreich realisiert
werden konnen.
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liegt darin, daB Fehlerbeseitigung und Bop Nachweis von Forderungsanspriichen un@. ,Wir erstellen ein QM-System, um mog
pelarbeiten im Tagesgeschaft nicht oder nuals Beleg fiir die Ubergabe einer fehledrei lichst schnell eine Zertifizierung zu erhal
unvollstandig registriert und gemessen-weren Leistung an den Kunden. Gute Unterten*

den. In den meisten Unternehmen sind aberehmer haben das schon lange gemacht.Die Fihrung identifiziert sich dabei nicht
systematische Daten (Betriebswirtschaftli Hier geschieht es sicher, systematisch undhit den Zielen eines QM-Prozesses und a3t
che Entwicklung, Personalentwicklung) rationeller. das System auf irgendeine Art und Weise
vorhanden, die in diesem Sinne eingesetzleder Eingriff in eingefihrte Strukturen schreiben.

werden kénnen. Einige Unternehmen habefilhrt voriibergehend zu einer gewissen-Die Mitarbeiter sollen dabei mdoglichst
durch Aufzeichnungen belegt, daR ihre FehMehrbelastung. Das gilt B. bei Anderun  wenig einbezogen werden, um das Tages
lerkosten im ersten Jahr nach der -Eingen der DV-Anwendung oder bei der Neu geschéaft nicht zu storen.

fihrung eines QM-Systems um die Halfteordnung von Organisationsbereichen und-Man hofft, daR das Zertifizierungsverfah
gesenkt werden konnten. Dies ist eine deAblaufen. Damit ist aber in jedem Fall die ren zu bestehen ist und der Kunde dieses
starksten Argumente fur ein QM-System,Absicht einer internen Verbesserung -ver ,Aushangeschild“ beachtet, auch wenn da
denn verstandlicherweise muf3 der Nutzerunden. Fir den Aufbau eines QM-Systemsnit keine Verbesserungen verbunden sind.
eines QM-Projektes sichtbar werden. Zumgilt das in gleicher Weise. Der Versuch, dieEs ist schade um die Zeit und die Investi
Erfolg gehort auch die Auswertung von-Er Einfiihrung von Anderungen ,durchzupau tionen. Selbst wenn diese Unternehmen ein
fahrungsrickflissen aus durchgefihrterken, ist nicht erfolgversprechend. Eine Zertifikat erhalten, treten keine wirksamen
Auftragen, um diese zur vorbeugenden-FehStrukturierung der Bearbeitungsthemen und/erbesserungen ein.

lervermeidung einzusetzen. Aufteilung in kleine Arbeitsschritte vor Be 3.,Wir nehmen die Herausforderungen der
Eine Anderung in der Beziehung zum Kun ginn macht den Aufbau realistisch maglich.Zukunft an und nutzen die Méglichkeiten ei
den beginnt dort, wo im internen Sprach Damit kann ein QM-System normalerwei nes umfassenden Managementsystems um
gebrauch aus dem Auftraggeber ein Kundee in einem Jahr erfolgreich eingefiihrt wer die Wirtschaftlichkeit und damit die Er
wird. Daraus kann dann eine wirksameden, ohne das Tagesgeschéft zu vemacliolgschancen zu erhéhen®
Kundenorientierung im permanenten Um lassigen. —Die Fihrung Uberpriift selbstkritisch die
gang aufgebaut werden. Die Unternehmemie Kosten zur Einfihrung eines QM-Sy eigene Arbeitsweise und gibt den Mitarbei
fuhren ein QM-System ein, um ihre Ent stems missen in einem angemessenen Veern Ziele fur die kunftige Entwicklung vor.
wicklung zu stabilisieren. Dazu gehort vor haltnis zur Unternehmensgrof3e stehen. Eir Die Mitarbeiter werden in die Feststellung
allem, den Kunden neben einer optimalerzum Thema geschulter Mitarbeiter kann dieder Regelungen zu den Arbeitsablaufen, Ar
Leistung lber Erganzungen einen zusétzlierforderliche Koordination und Uberwa beitsweisen und Dokumentationsformen
chen Nutzen anzubieten. Mit einer geziel chung der Dokumentation sicher leisten.mit einbezogen. Dabei entsteht regelméafig
ten Abfrage der Kundenzufriedenheit undDas Risiko, dabei aus Unkenntnis Fehler zieine Fille von Malnahmen, um Verbesse
Erfassung der Kundenwiinsche kdnnenr viemachen, ist unterschiedlich. Die ,selbstge rungen umzusetzen. Diese Mitarbeiter kon
le Verbesserungen angestoRen werderstrickte” Einfihrung eines QM-Systems istnen hochmotiviert werden, denn sie struk
Gleichzeitig bieten diese Aktivitaten in vielen Fallen erfolglos und wird durch turieren und leben ihr System.

Grunddaten zur Weiterentwicklung der-Ge spatere Nachbesserungen teuer. Ein BeraterDie Kunden registrieren sehr schnell, ob
schaftsfelder und der Leistungsinhalte. Einkann das Unternehmen gezielt unterstitzerdie Ankiindigungen des Unternehmens auch
zufriedener Kunde gibt seine ErfahrungenDie Mitarbeiter sind dadurch trotz intensi in der Auftragbearbeitung eingetreten ist.
im Mittel zweimal weiter, ein unzufriede ver Einbindung entlastet, werden aberm ersten Ansatz ist nicht die Zertifizierung,
ner Kunde ca. zehnmal. Die Kunden nurgleichzeitig nicht vom Projektgeschéft-ab sondern die Umsetzung der Anforderungen
Uber den Preis zu locken, ist auf Dauer ergehalten. Diese Vorgehensweise ist eHolgan ein Managementsystem wichtig. Mit ei
folglos. Erfolg kann nur eintreten, wenn diereich und fiihrt zu tiberschaubaren Kostenner Uberpriifung zum Zertifikat und den re
geschéftsbegleitenden Beratungswinsche gelmaRigen Folgeliberwachungen wird der

der Kunden erflllt werden. . . Gedanke lebendig gehalten, um das Unter
Kleine mit groBen Chancen nehmen permanent an geanderte Rahmen
. . Unternehmen haben drei Mdglichkeiten imbedingungen anzupassen und an einer in
Dokumentation in MaBen Umgang mit dem Thema Qualitatsmanageternen vorbeugenden Fehlervermeidung zu
Ein wesentliches Argument gegen das QMment: arbeiten.
fult auf der Verpflichtung zur Dokumenta 1.,Wir machen weiter wie bisher* Eine Gruppe fehlt noch. Viele Unterreh
tion der Vorgéange in einer Auftragsbear —Die Fihrung muf3 nicht umdenken men, die bereits erfolgreich arbeiten; er

beitung. Das Vorurteil des Uberzogenen-Mitarbeiter, die auch ohne Motivation stellen zur Erganzung ein QM-System, um
Aufwandes muf3 unbedingt richtiggestelltfunktionieren, werden sich bei der ange diese Entwicklung dauerhaft zu sichern. Bei
werden. Einige Handwerksunternehmen haspannten Arbeitsmarktlage schon finden. dieser Gruppe ist der Grundgedanke der
ben unverhéltnisméaRig umfangreiche Fest—Es wird auch in Zukunft (hoffentlich) kontinuierlichen Verbesserung so stark-ver
legungen zur Dokumentation getroffen. Dasnoch genug Kunden fur uns geben. ankert, dald permanente Fortschritte sicht
ist aber nicht erforderlich und auf DauerDie Erfahrung, in der Vergangenheit mit bar werden. Grundsatzlich kann man sagen,
auch erfolglos, weil diese Arbeitsweise vonden unterschiedlichen Belastungen ,irgenddall jede Unternehmensfiihrung die -Ent
den Mitarbeitern nicht angenommen wird.wie* fertig geworden zu sein, animiert zu scheidung, ob Qualitatsmanagement erfolg
Die Bearbeitungs-, Prifungs- und Ergeb dieser Losung. los oder erfolgreich wird, in der Hand hat

nisdokumente dienen dazu, Vorgéange nach
vollziehbar zu machen. Dazu ist eine der Si
tuation angemessene Dokumentation erfor
derlich. Diese dient unter anderem der Re
duzierung von Haftungsrisiken, dem
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und lenken kann. Gerade kleine und mitt

lere Unternehmen aus dem Handwerk ha
ben groRe Chancen, die Mdglichkeiten des
QM in einem ganzheitlichen System fiir sich

nutzbar zu machen. O
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